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Señores miembros del jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, 
presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicación de la mejora continua para incrementar 
la productividad de la cadena de suministros de Hipermercados Tottus S.A. Lurigancho 
Lima – Perú 2018.”, de tal manera presento mi tesis con la finalidad de cumplir con los 
requisitos de aprobación para obtener el título profesional de Ingeniero Industrial.  
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El desarrollo del proyecto fue realizado en la empresa retail Hipermercados Tottus S.A. 
con el objetivo general de implementar la mejora continua para incrementar la 
productividad en la cadena de suministros. La población estuvo compuesta por todos los 
flujos de suministros desde los proveedores hasta la entrega en tiendas, la muestra estuvo 
compuesta por los meses de abril a octubre y se consideró la unidad de análisis el bulto o 
unidad de transferencia por producto. Los datos se extrajeron de los sistemas de base 
datos de la empresa siendo DataWareHouse y SCI, estos fueron procesados a través de 
MO Excel y SPSS. El resultado del proyecto dio un crecimiento en la productividad media 
del 19.25%. Se concluyó que la aplicación de la mejora continua a través de KPI y el 
Ciclo Deming si mejoran la productividad de la cadena de suministros. 
 

















The project development was carried out in the retail company Hipermercados Tottus 
S.A. with the general objective of implementing continuous improvement to increase 
productivity in the supply chain. The population was composed of all supply flows from 
suppliers to delivery in stores, the sample was composed of the months of April to 
October and the unit of analysis was considered the package or unit of transfer by product. 
The data was extracted from the company's database systems, DataWareHouse and SCI 
being processed through MO Excel and SPSS. The result of the project gave a growth in 
average productivity of 19.25%. It was concluded that the application of continuous 
improvement through KPI and the Deming Cycle if they improve the productivity of the 
supply chain.  
 





















































I. INTRODUCCIÓN  
1.1 Realidad Problemática 
En el sector retail de Hipermercados Tottus S.A. se busca brindar el mejor servicio a las 
tiendas para mejorar su operatividad y en consecuencia las ventas que dependan de la 
misma, así también optimizar la productividad en toda la cadena de suministros. Su 
importancia se resume en el envío de mercancías según el planificado para que la tienda 
pueda operar de una manera óptima la reposición al piso de ventas y no genere quiebres 
ya sea por mala solicitud a planificación, desabastecimiento por incumplimiento de 
proveedores, demora en el procesamiento en el centro de distribución o no tenga 
programado personal de reposición en tienda por incumplimiento de tiempos por parte de 
la empresa de transporte.  
La decisión tomada por cada área repercute en la siguiente área y al no tener un indicador 
o referencia del impacto en la cadena sólo se considera el beneficio del área que la toma. 
Esta acción disminuye o aumenta la eficacia del siguiente eslabón y solo se percibe 
empíricamente, por esta razón es necesario implementar indicadores a nivel general de 
modo que se tome en cuenta a toda la cadena y se busque en consenso soluciones 
integrales. 
Por otro lado, según Raúl Pérez (ministro de la producción) las ventas del sector retail 
crecieron 7.1% en el primer trimestre del 2018 y se estima un 8% de crecimiento para el 
presento año con s/. 39,000 millones debido al impulso de las actividades de los 
supermercados y sus nuevos formatos de hiper bodega (Diario Gestión, 2018, p. 3).  
El Global Retail Develment Index evaluó a 30 países emergentes donde Perú obtuvo el 
puesto 9 como más atractivo para invertir en el sector retail debido a su buen desempeño 
(Consultora A.T. Kearney, 2016, p. 6). 
En julio del 2017 la revista Equilibrium (Perú) realizó un comparativo entre las empresas 
principales como Hipermercados Tottus S.A., Supermercados Peruanos S.A. y Cencosud 













    Figura 1. Apertura de tiendas 










    Figura 2: Participación de tiendas 
    Fuente: http://www.equilibrium.com.pe/sectorialretailmar17.pdf 
 
De las Figuras se puede visualizar que Hipermercados Tottus S.A. tiene la menor 
participación del mercado, pero tiende a crecer cada año, por ello es importante tener toda 
la cadena controlada para soportar las operaciones en flujos de mayor volumen. 
Para identificar las áreas con mayor impacto se realizó el análisis del pez de Ishikawa y 
diagrama de Pareto de modo que se establezca los indicadores para una medición válida 
de la cadena de suministros según Anexo 1. Así mismo, se recopila los problemas y se 
clasifica en cinco grupos siendo así el área comercial, planificación, transporte, tiendas y 
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centro de distribución. Para determinar el valor de cada uno se utilizó la herramienta 
Juicio de Expertos según la encuesta aplicada en Anexo 2 y obteniendo la tabla 1: 











Fuente: Elaboración propia. 
 
Se identifica los problemas de mayor valoración como la recepción y despacho 
incompleto que pertenecen al centro de distribución, la proyección de ventas que 
pertenece a planificación, el cruce de ventanas horarias entre transporte del centro de 
distribución y proveedores directos, los piscos y valles esporádicos que pertenecen al área 
comercial porque pueden realizar mayor volumen de compras por promociones y 
menores por mermas o fallas de proveedor y por último el descontrol del presupuesto de 
envíos de mercadería a tienda que tiende a sobre pasarse si se asigna unidades de 












x1 Recepción incompleta 5 5 5 125 16% 16%
p1 Proyección de ventas alejada del mercado 4 5 5 100 13% 28%
d2 Cruce de ventanas entre transporte y proveedores 5 4 5 100 13% 41%
x2 Despacho incompleto 5 5 4 100 13% 54%
c2 Picos y valles esporádicos 5 3 5 75 9% 63%
t3 Descontrol del presupuesto 3 5 4 60 8% 71%
x3 Falta de cronograma de despacho 4 3 4 48 6% 77%
d1 Quiebres 3 4 3 36 5% 81%
c3 Reprogramaciones de pedidos 3 4 2 24 3% 84%
t1 Descontrol en días de arribo a tiendas 2 3 4 24 3% 87%
p3 Baja retroalimentación de proyecciones 3 3 2 18 2% 89%
x5 Falta de material logístico 3 2 3 18 2% 92%
x4 Ausentismo de personal CD 2 4 2 16 2% 94%
c1 Inestabilidad de compras 2 2 3 12 2% 95%
c4 Proveedores no confiables 2 2 3 12 2% 97%
p2 Baja comunicación presencial con tiendas 2 1 4 8 1% 98%
d3 Ausentismo de personal en tienda 2 2 2 8 1% 99%
t2 Incumplimientos de transportistas 3 2 1 6 1% 99%
t4 Transportistas no confiables 2 1 2 4 1% 100%
794
Leyenda: Valoración de impacto:
JE1: Juicio de experto 1 Nada 1
JE2: Juicio de experto 2 Poco 2





1.2 Trabajos previos   
Se ha seleccionado las siguientes tesis para complementar la investigación. 
1.2.1 Antecedentes internacionales 
Klopp (2006), justifica en su informe final: “La gerencia de cadena de suministros es una 
tarea compleja que busca una mejora continua reduciendo costos totales e incrementando 
el nivel de servicio requerido por los clientes. Para llevar esta labor se debe contar con 
una serie de indicadores que midan el desempeño de la cadena de suministro de la 
empresa cliente, permitiéndole identificar oportunidades de mejora en las diferentes 
etapas.” (p. 5). 
Klopp enfatiza la importancia de medir las operaciones de cada eslabón y como estos 
repercuten en sus precedentes o consecuentes de modo que se tome como punto de 
referencia en la planificación de la toma de decisiones. 
Molina (2016), señala lo siguiente: La Logística de crossdock es un proceso que cambia 
todos los días por el incremento de demanda de todo tipo de productos, dada esta situación 
es de vital implementar métodos y herramientas de calidad preventivas y así eliminar 
todos aquellos desperdicios que surgen dentro de la operación, así mismo el implementar 
nuevos procesos los cuales ayuden a incrementar la productividad y disminuya el desgaste 
físico de los empleados. Los Gerentes de operaciones tiene la responsabilidad de 
implementar nuevas estrategias e incrementar la productividad y calidad, minimizar 
costos, eliminar actividades que no generan valor y asegurar el cumplimento total de la 
demanda de productos por el cliente final en el punto de venta. (p. 57). 
El autor da a entender que el aumento de los pedidos repercute en el proceso de 
distribución y requiere de la aplicación de métodos que faciliten esta actividad de modo 
que se logre una mayor productividad. Esta labor de mejora es responsabilidad de las 
gerencias y jefaturas con el propósito de eliminar las actividades que no generan valor. 
En el centro de distribución no se tiene un flujo determinado ya que en unos turnos pueden 
enfocarse en las actividades de almacenamiento, disminuyendo el push de pedidos a 
despacho y en otros enfocarse en el picking incrementando drásticamente el push a 
despacho lo que con lleva a la saturación y bloqueo de los espacios de salida. Debido a la 
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demanda y oportunidad de mercado se genera estos desbalances que normalmente no 
tienen una anticipación suficiente para ejecutar un plan de envío optimizado. 
Lindao (2016), en su tesis “Supply Chain Management: Cadena de suministros y su 
impacto en los costos operativos de la compañía TELLPER S.A.” concluye lo siguiente: 
“La implementación de un centro logístico mejoraran los tiempos de los despachos por 
órdenes de transferencias de productos a otras sucursales, debido a que se lo realizará 
desde este centro de distribución, se buscará aumentar la productividad por empleado ya 
que se planteará una redistribución de funciones entre el personal operativo de logística 
buscando la especialización en cada proceso, y de esa manera ser más eficiente en cada 
una de las funciones, esto permitirá reducir los costos en la operación.” (p. 94). 
El autor se enfoca en la productividad de un centro logístico basado en la mejora del 
tiempo operativo de la consolidación de proveedores y el abastecimiento a sucursales, 
esta mejora se lograría rediseñando las funciones de los empleados y operarios con el 
propósito de especializarlos en cada actividad, así el rendimiento óptimo de un 
colaborador entregaría un buen producto para el siguiente colaborador agregando valor 
en cada uno de ellos hasta la salida del centro logístico.  
Adicionalmente, debe existir un balance de funciones por cada colaborador y debe 
mantenerse constante para tener un mejor panorama de la coordinación y operación entre 
colaboradores,  esto permite en el caso de operarios saber cuál es la tasa de manipulación 
de productos, es decir tener un  indicador que permita medir el volumen de pedidos que 
puede procesar un operario y un conjunto de ellos para planificar sobre el flujo total y 
tener mejores asignación de transporte en la secuencia de la cadena, en otras palabras 
podremos ser más eficaz en planificar mejor los recursos necesarios para el despacho de 
mercancías. 
Arce (2009), en su tesis “principales problemas de la logística de abastecimiento de las 
empresas constructoras bogotanas y propuesta de mejoras” señala en unas de sus 
conclusiones “La administración del abastecimiento eficiente y eficaz en el flujo de 
productos, dinero e información es el secreto para los resultados exitosos que obtienen 
las empresas que implementan una visión integrada de la cadena de suministros en la que 
operan” (p. 130).  
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El autor de la investigación resalta que la efectividad de los flujos de productos y la 
información oportuna son puntos importantes para una buena cadena de abastecimiento.  
Por otro lado, la fluidez permite tener un claro panorama para realizar proyecciones y 
establecer cronogramas estándar que son muy necesarios para mejorar la productividad 
de un centro de distribución. 
Martínez (2009), en su tesis “Propuesta de mejoramiento de un centro de distribución de 
retail, a través de la distribución en planta y el rediseño de los procesos operativos de 
recepción, almacenamiento, alistamiento y despacho” señala lo siguiente en su análisis: 
“Cuando la mercancía llega a la zona de picking, el operario de almacén se la entrega al 
operario respectivo con los listados de picking para su identificación, el verifica antes de 
trasladar a otra área sin bajar las cajas de la estiba, que el 100% de las cantidades alistadas 
correspondan a la lista de picking, esta actividad debido al reporte de las tiendas sobre 
novedades de faltantes y sobrantes en el 15% de la mercancía enviada. Aunque se buscó 
contrarrestar los errores presentados en el despacho de mercancía incrementando 12 
operarios más en las áreas de almacén, picking y despacho; no se están dando los 
resultados esperados, dado que para el mes de marzo del 2009 varias las tiendas continúan 
reportando errores.” (p. 93). 
El autor muestra que agregar una revisión más aplicando el mismo proceso no es eficaz 
para solucionar el problema en el flujo de pedidos, en teoría el operario debe detectar si 
el picking se hizo completo y evitar los reportes de errores, pero según reportes sigue 
ocurriendo, entonces el proceso es el problema ya que si seguimos adicionando 
actividades de inspección y verificación se seguirán teniendo los mismos resultados 
recargando las actividades que en consecuencia baja la productividad y genera 
desperdicios. 
Relacionando con la cadena de suministros, generará un porcentaje de ventas no atendidas 
por omisiones y errores de envíos, logística inversa y devoluciones o hasta 
redistribuciones para dar salida a los productos. El origen de estas consecuencias está en 
el flujo (picking y packing) de las mercancías enviadas a tiendas y en el crossdocking 
inclusive porque los proveedores pueden preparar los pedidos con errores y el centro de 




1.2.2 Antecedentes nacionales 
De la Cruz y Lora (2014), en su tesis “Propuestas de mejora en la gestión de almacenes e 
inventarios en la empresa molinera tropical” concluye lo siguiente “La base para el 
desarrollo de las propuestas de solución eficaz en Molinera Tropical fue la determinación 
de los factores clave en el plan de operaciones de principio a fin: productividad y nivel 
de servicio. Estos cumplen la función de ajustar, por un lado, la misión, la visión y los 
objetivos estratégicos de una empresa como tal; y, por otro, en un plano más operativo, 
los objetivos específicos de un área y sus efectos en otras áreas de la cadena de suministro, 
en este caso de estudio, el área de Almacén” (p. 67). 
Los autores señalan que es necesario alinear específicamente el área de almacén ya que 
es clave en la cadena de suministro y la productividad de esta área repercute en la 
capacidad y orden del centro de distribución para la asignación de transporte y el 
abastecimiento a tiendas porque la demora en el picking y packing suma tiempos 
adicionales al proceso de despacho incrementando aún más la demora en llegar a los 
destinos. 
Soriano (2013), en su tesis “Propuesta de mejora en la gestión de la cadena de suministro 
(SCM) programación y distribución de producto terminado en una industria cervecera” 
propuso lo siguiente: “Dicha propuesta se enfoca en atacar la falta de coordinación entre 
las áreas de trabajo [...] a través de la integración de las áreas mediante la comunicación 
de todos los procesos manejados por el área de planificación de transporte, la cual busca 
las relaciones con los proveedores y clientes de forma sincronizada a través del flujo de 
información en toda la cadena. Por un lado, se busca la recopilación de información en el 
punto de venta por medio de una comunicación efectiva con el cliente que permita 
identificar posibles roturas de inventario o tendencias a quiebres, el objetivo es plantear 
medidas alternas y preventivas que eviten la presencia de estas a futuro; por otro lado, se 
busca la colaboración de cada proveedor a fin de tener una mayor flexibilidad y rapidez 
de reacción ante roturas. Asimismo, se busca que todas las áreas tengan conocimiento de 
cada proceso y tarea que realizan dentro de la cadena de suministro, así cada evento pueda 
ser canalizado por un área y sepan cuales son los efectos a las áreas involucradas en el 
proceso.” (p. 77). 
El autor propone mejorar la planificación de transporte mejorando la comunicación en 
toda la cadena de suministro. En primer lugar, en base a las ventas e historiales de clientes 
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se establece la demanda o forecasting para poder realizar negociaciones de transporte que 
permitan satisfacer el envío de mercancías a tiendas sin tener roturas de stocks por falta 
de camiones; en segundo lugar, los proveedores necesitan desarrollar un perfil flexible 
para atender las compras planificadas y sean puntuales en la entrega al centro de 
distribución de modo que no altere el flujo y despacho y se cumpla el orden necesario. 
Así también, es importante la actualización de stocks en los puntos de venta, es decir 
existen casos donde la tienda descuida los registros y validación de inventario en el 
sistema provocando que el área de planificación de ventas emita órdenes de compra 
erradas enviando mercadería que tiene como sobre stock inclusive, entonces se acude a 
la logística inversa o redistribuciones para equilibrar los stocks con las demás tiendas y 
el producto tenga rotación. 
La integración es más que unir las áreas, tiene un concepto del que depende la 
productividad del centro de distribución y sus efectos en el punto de venta. 
Becerra y Estela (2015), diagnosticó lo siguiente: “El primer efecto, el espacio utilizado 
para la descarga de la mercancía obstaculiza y ocupa espacio necesario para el desarrollo 
de las funciones de los operarios del área. Esto implica el tema del flujo de las operaciones 
y de seguridad inclusive. El segundo efecto, mucho más importante y crítico, es que afecta 
la preparación de los pedidos de clientes y si no se abastecen al cliente según fecha 
solicitada entonces queda insatisfecho. Aunque se acuerde otra fecha de entrega, el cliente 
nunca va a quedar satisfecho porque ya se incumplió y su expectativa queda en un bajo 
nivel de servicio.” (p. 142). 
El autor muestra que las demoras de recepción saturan su propia área generando cuello 
de botella y afecta la preparación de pedidos complicando su oportuno envío al cliente. 
En el centro de distribución, el área de recepción frecuentemente reporta no tener 
disponibilidad de espacios para continuar recibiendo la mercadería de los proveedores, 
entonces se genera el tiempo de espera que pudo aprovecharse en el área de flujo o que 
estuvieron con retraso en el picking. Además, mantener el área de recibo colapsando ya 
sea por un incremento en el volumen de pedidos, problemas sistémicos o falta de 
operarios para el pull respectivo generará un cuello de botella adicional en el área de flujo 
que requerirá horas extras, demoras en el push a despacho y errores de envíos que en 
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suma concluirán en quiebres de stock de mercadería urgente y posiblemente sobre stock 
de productos de muy baja rotación. 
Caro (2012), concluyó lo siguiente: “Una evaluación de los procesos correcta permite 
realizar el rediseño de los flujos y procesos logísticos presentes en la operación, 
lográndose reducir en un 80% los tiempos de armado y embalado de una paleta para el 
despacho, ello a su vez reduce la manipulación y el traslado de las mercancías en un 43% 
y se reduzcan costos operativos eliminando desperdicios que no agregaban valor al 
servicio en un 91%. Los cambios implementados impulsaron a la empresa a lograr una 
reducción sobre el índice de siniestralidad de productos y en las horas extras operativas, 
propiciando además un incremento del nivel de cumplimiento de los pedidos. El 
ordenamiento general, así como el rediseño de los procesos y sus flujos, permitió que el 
personal operativo sea flexible a dichos cambios, esto propició una efectiva participación 
en el desarrollo de todas las actividades de la empresa.” (p. 98). 
El autor menciona que hay una mejora potencial en la evaluación de procesos de flujo de 
pedido que superan el 40% de optimización, así como el aumento de productividad de los 
nuevos operarios que ingresan.  
En el centro de distribución, la rotación de personal es alta, en aproximadamente tres 
meses cambia el 60% de los operarios que fueron reclutados y debido a este indicador no 
llegan al 100% de su desempeño. Entonces el autor indica que mantener un flujo ordenado 
y estable propicia una rápida adaptación de nuevos operarios lo que con lleva a mejorar 
su rendimiento en los tres meses que permanece en la empresa. 
De los dos párrafos anteriores se determina que es importante hacer auditorias operativas 
en periodos específicos para eliminar desperdicios, optimizar tiempos y tener una 
producción controlable. 
Ortecho (2011), en su tesis “Propuesta de mejora en el proceso de distribución de una 
empresa de aceites y grasas lubricantes” señala lo siguiente: “[…] la mayoría de 
problemas en la distribución surge por el desorden con el que se trabaja, desde el inicio 
en la toma de pedidos hasta la entrega del producto al cliente. Todo es causado por una 
mala planificación y organización de las tareas por tratar de cumplir con todos los pedidos 
sin tener en cuenta el nivel de servicio para los clientes, así como el tiempo que se 
demanda para la producción y para el envasado de los productos y la lejanía de las 
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ciudades donde se encuentran estos clientes. Por hacer énfasis en generar cobertura para 
todos los pedidos, lo único que se logra es aumentar las quejas y reclamos de los clientes 
distribuidores al no poder cumplir los despachos y con sus pedidos de manera correcta, 
además de sobrecostos en fletes del transporte de la mercadería y pago de horas extras a 
los operarios de montacargas.” (p. 43). 
El autor hace mención que se necesita ordenar cada área y sus procesos desde la 
adquisición del producto hasta su entrega al cliente final, es necesario detectar los 
eslabones débiles de la cadena para replantearlos y mejorarlos de modo que sean óptimos 
y no perjudiquen el resto de eslabones.  
Por otro lado, algunas empresas sólo buscan incrementar sus ingresos con más clientes 
sin tener en cuenta los problemas y síntomas operativos que terminan acumulándose hasta 
colapsar y es cuando inician un periodo de retroalimentación. Además, las campañas y 
las promociones también generan estos picos y valles debido al incremento de la 
planificación de ventas o el sobre stock de productos que terminan en merma debido a la 
oscilación de la demanda. 
También señala que la deficiencia en la distribución de pedidos genera muchos retrasos 
y en consecuencia la extensión horaria del personal y máquinas para atender los pedidos 
terminando en sobre costos no presupuestados. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
A continuación, se describe una síntesis de la teoría necesaria para la investigación a 
realizar. 
a. Indicadores clave de desempeño 
Un KPI es la relación entre dos cantidades, mayormente se usa la escala porcentual para 
reflejar la situación numérica de un asunto y su aproximación respecto a un objetivo, el 
resultado puede ser comparable y verificable en el tiempo (Universidad de los Andes, 
2015, p. 12). 
Por lo tanto, es vital aplicar indicadores para facilitar el diagnóstico de los procesos de 
cada área o eslabón de la cadena. Con esta herramienta se podrá identificar las acciones 
que están desviándonos de la meta o los objetivos del grupo. 
23 
 
b. Teoría de restricciones 
Según Aguilera (2000), nos señala que La Teoría de las Restricciones se enfoca en los 
problemas de mayor impacto en las operaciones, es decir insta al personal responsable en 
buscar aquellos procesos o áreas que debido a su capacidad condicionan la productividad 
del todo. Para un buen funcionamiento de los sistemas empresariales se debe apuntar a la 
estabilidad de las operaciones y toda política, norma o procedimiento que no sume a este 
objetivo debe ser rediseñado o sustituido. Entonces, es necesario crear patrones o modelos 
que orienten a su consecución con sus respectivas herramientas y aplicaciones (p. 2). 
El autor menciona que no se debe centrar solamente en un proceso descuidando el 
resultado general, es decir cada cambio de procesos se evalúa en cómo afectará a las 
siguientes etapas y si sus etapas precedentes van a estar al ritmo necesario para no perder 
capacidad de los cambios. 
c. Logística de compras 
Según Castro (2007), menciona que todas las empresas, pequeñas medianas y grandes 
pueden reducir hasta en 25% sus costos si logran un desempeño sinérgico y en equipo no 
solo en un área sino viendo a un grupo de personas como una unidad y que a su vez 
formen parte de un grupo mayor para que el resultado sea óptimo, se especifica que deben 
estar muy relacionados con el área de compras para llegar a la reducción de costos 
propuesto (p. 3). 
Se tiene mayor impacto en Tottus ya que comercializa en unas de sus líneas los productos 
alimenticios y estos requieren de una estrategia comercial mucho más sofisticada, por 
ejemplo, si compran 10 toneladas de abarrotes y sus tiendas solo logran vender 8 
toneladas en su tiempo de vida estarían generando mermas de 5 toneladas lo que se 
entiende como pérdida. Es por esta razón que el área de logística de compras necesita 
estar sincronizada con el proveedor, centro de distribución y tasa de ventas en tienda, es 
decir una coordinación en cadena para reducir al mínimo las mermas y poner en 
disposición del mercado el 100% de lo comprado. 
d. Costo de rotación de personal 
Según Schmidt (2016), asegura que la rotación implica costos mayores al salario de una 
persona frente a otra que recién se incorpora en la empresa y está en un periodo de 
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aprendizaje que puede durar un promedio de tres meses e inclusive puede llegar a 6 meses 
dependiendo la complejidad de las funciones. Por otro lado, el tiempo que una nueva 
persona toma en alcanzar el desempeño óptimo es cerca de un año. Las causas de una 
alta rotación de personal en una empresa se deben a la falta de comunicación entre 
el personal y la gerencia, se ha evaluado casos donde las insatisfacciones fueron resueltas 
por ligeros cambios en el contrato ya sea por horarios o reubicación de puestos. Así 
mismo la falta de recursos para apoyar a los empleados, una asignación desequilibrada 
de las tareas y responsabilidades, la falta de capacitación efectiva y un 
ambiente de trabajo que genere estrés pueden ser influyentes en el ausentismo y renuncia 
del personal antiguo y nuevo (p. 2). 
El autor explica que la rotación tiene costos involucrados que no son considerados sobre 
el cambio de personal y estos se relacionan con la capacidad de atención del centro de 
distribución de secos por disponer de personal nuevo que cambia cada 3 meses no le 
permite alcanzar su máxima capacidad de abastecimiento. Así también, se relaciona con 
el desbalance de actividades de “cross docking y almacenamiento” que afecta la 
continuidad del flujo de mercadería hacia despacho, entonces altera el cronograma de 
envíos a tienda. 
e. Cross docking 
Según Aldana (2014), el Cross docking es la consolidación del ingreso de proveedores en 
un centro de acopio como primer paso, luego el total de la carga recibida es sometida a 
un proceso de distribución o picking por destino y cliente, en síntesis, es el despacho de 
varios proveedores para un destino determinado. Al ser realizado en un tiempo mínimo 
(1 día) se considera la no necesidad de almacenar ahorrando ese costo (p. 7).  
El autor señala que el almacenaje es reducido al mínimo y se busca consolidar toda la 
mercadería que ingrese para ser distribuido el mismo día o máximo al día siguiente. 
f. Optimización de rutas de transporte 
Según Reyes (2009), el propósito de la optimización es brindar la mayor cantidad de 
servicio en el menor tiempo posible sin afectar el nivel de servicio (p. 25).  
Los aspectos que involucran la optimización son: 
 En la mercancía: Temperatura, riesgo y volumen de carga a enviar. 
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 En la unidad de transporte: cobertura, capacidad para llegar al destino solicitado. 
 Capacidad volumétrica de la caja, aplicado para repartos puerta a puerta.  
 Expertiz del conductor para llegar en intervalos de tiempo necesitado. 
 Sobre el punto de entrega: ubicación geográfica, restricciones en los accesos por 
dimensiones, ventana horaria de entrega, medios de descarga manual o con 
maquinaria, tiempo medio de acceso en zonas rígida, tiempo medio de espera por 
punto y por características de la descarga. 
 Por el entorno público: impacto en la población aledaña, velocidad media por zonas 
institucionales. Restricciones por tonelaje o daños en la vía. 
Entonces, teniendo todos estos parámetros registrados y actualizados se podrá mejorar 
la asignación de transporte en un flujo más continuo y sincronizado. 
g. Cadena de suministros 
Pulido (2014), señala por Cadena de Suministros a la sofisticada serie de procesos de flujo 
de materiales y de información desde la extracción, transformación y entrega de un 
producto en cada empresa comprendida por los proveedores y clientes (p. 23).  
Sin embargo, se toma como referencia importante al Council of Supply Chain 
Management Professionals (CSCMP), la autoridad más importante a nivel mundial, que 
establece la Cadena de Suministros bajo estos aspectos:  
o La Cadena de Suministros eslabona a varios stakeholders, se inicia con la extracción 
de materia prima no procesadas y terminando con el punto de venta con el consumidor 
final ofertando los productos terminados.  
 
o Todos los mercados están eslabonados por la demanda de los consumidores, al igual 
que los intercambios de materiales e información en el proceso logístico, desde la 
adquisición de materias primas hasta una posterior entrega de productos a disposición 
del usuario final. 
Se entiende que cada eslabón es vital para el buen funcionamiento de la cadena y como 
objeto de estudio se denota que al existir fallas en los precedentes al centro de distribución 
impactará directamente en su productividad. 
h. Centro de distribución 
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Velázquez (2012), indica en su investigación que los centros de distribución de hoy en 
día son automatizados a gran escala, diseñados para recibir todo tipo de mercancías 
requeridas por la naturaleza del negocio desde diferentes partes, ya sea de distintas plantas 
o proveedores, así como recibir órdenes de pedidos, surtirlos y entregar la mercadería en 
puntos de ventas e inclusive a puertas de los clientes lo más pronto posible (p. 17). 
 
Es decir, es el acopio de diversos productos y pedidos que son sometidos a un proceso de 
clasificación y preparación para su almacenamiento temporal y/o despacho a diversas 
tiendas en tiempos cortos. 
 
i. Logística de proveedores 
Martin (2014), señala en su estudio que la evaluación de proveedores debe ser un proceso 
flexible y continuo para detectar las diferentes características de calidad y oportunidad de 
sus productos y su nivel de gestión. Las evaluaciones del sistema de gestión de calidad 
de los proveedores se realizan mediante la verificación del cumplimiento de todos los 
requisitos propuestos del sistema de gestión condicionando a los proveedores para que 
implementen planes de mejora. Es importante hacer énfasis en el seguimiento y sobre 
todo el acompañamiento en los planes de mejora y llevar un control sobre toda la 
información generada de estos procesos, así se pueda tomar decisiones acerca de futuras 
licitaciones y negociaciones con los proveedores e inclusive formen parte de un programa 
de certificación (p. 9). 
Otro problema en sumarse a la productividad es el incumplimiento de los proveedores 
cuando envían sus productos en mal estado o el paletizado fue inadecuado teniendo que 
repaletizar en plena área de recibo o simplemente rechazando la carga completa, esta 
última acción deja un vacío en el área de flujo y se suma a otra programación no 
contemplada sobrecargándola y generando cuellos de botella donde no se tiene los 
recursos planificados para afrontarla. 
 
j. Gestión de compras 
Ligia (2007), señala que las compras o adquisiciones consisten en suministrar 
continuamente, materiales, bienes y/o servicios, pero de modo preventivo para incluirlos 
de en la cadena de producción de forma directa o indirecta. Estos productos deben 
27 
 
abastecerse en las cantidades necesarias justo a tiempo, con el menor precio posible y en 
el lugar requerido por los clientes, dentro de unos tiempos planificados, es decir no 
adelantarse demasiado ni retener excesivamente los envíos de modo que no se afecte los 
procesos del comprador o el área comercial (p. 30). 
Se rescata la constancia en el abastecimiento de productos cumpliendo con la cantidad y 
fecha pactada, esto favorece tener un panorama más claro para mejorar la planificación 
de distribución y el cliente pueda sincronizar sus operaciones y enfoque mejor sus ventas. 
k. Productividad 
Ramírez (2012), señala que la productividad en toda operación de productos obedece a la 
relación que guardan los resultados obtenidos para con los recursos empleados en el logro 
de los objetivos planificados, este factor o ratio importante y si la medida obtenida es 
favorable entonces es un buen competidor en el mercado que cada vez se vuelve más 
competitivo. Esta aplicación ha llevado a las compañías a implementar varios 
mecanismos de medición y control con las miras a elevar su desempeño a través de la 
lectura de indicadores de operación para incrementar o disminuir sus valores acordes a 
las necesidades organizacionales (p. 6). 
 
Es importante aclara que la productividad debe estar enfocada a las actividades o áreas 
que generen el mayor impacto en la cadena de suministros de modo que se reduzca el 
análisis y se tenga información más simplificada. 
 
l. Eficacia 
Es el logro de los objetivos planificados que se pueden medir a través de una relación 




Es la utilización de recursos de manera óptima evitando mermas o despilfarros, se mide 
en una relación numérica recursos utilizados sobre recursos programados (Prokopenko, 






n. Juicio de expertos 
Esta herramienta de recolección de datos es un método de útil para recopilar información 
frente a situaciones donde no se ha realizados investigaciones o se cuenta con base de 
datos disponibles. Así la fiabilidad de una investigación basada en esta herramienta se 
define como una opinión o conjetura obtenida de personas con años de trayectoria en los 
temas que pretende desarrollar el investigador, estos expertos son reconocidas como 
expertos cualificados y son fuente de información para juicios, estimaciones y 
valoraciones (Escobar-Pérez y Cuervo-Martínez, 2008, p. 29). 
 
Es muy útil cuando no se tiene data histórica y se acude al expertiz de los profesionales 
de una compañía, de esta manera se acumula data para referenciar la investigación. 
 
ñ. Mejora continua 
La mejora continua se refiere a someter a los procesos a un ciclo de análisis para 
optimizarlo en uno más efectivo, eficiente y flexible alineado a los objetivos 
empresariales (James Harrington, 1993, p. 109). 
 
1.4 Formulación del problema   
Los problemas presentados a continuación fueron planteados para analizar a los eslabones 
que influencian en la productividad de la cadena, siendo así: 
1.4.1 Problema general 
¿Cómo la aplicación de la mejora continua mejora la productividad de la cadena de 
suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018? 
1.4.2 Problemas específicos 
 ¿Cómo la aplicación de la mejora continua mejora la eficacia de la cadena de 
suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018? 
 ¿Cómo la aplicación de la mejora continua mejora la eficiencia de la cadena de 
suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018? 
 
1.5 Justificación del estudio  
 
 Medición integral 
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Necesita medirse el comportamiento del flujo de bultos en la cadena para tener la 
visibilidad de como la alteración de un eslabón afecta al resto, esto se logra a través de la 
implementación de Indicadores Clave de Desempeño (Key performance Indicators). 
 
 Productividad porcentual 
Debido al volumen de los bultos se requiere medirse porcentualmente para hallar una sola 
unidad de medida y logre aplicarse a la fórmula de productividad de la cadena. 
 
 Planificación y abastecimiento 
Es necesario buscar un ciclo de mejora continua en la gestión para mantener las tiendas 
con mercadería y evitar las roturas de inventario bajo una supervisión de los proveedores 
y transportistas principalmente. 
 
1.6 Hipótesis   
 
1.6.1 Hipótesis general 
La aplicación de la mejora continua mejora la productividad de la cadena de suministros 
de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018. 
1.6.2 Hipótesis específicas 
 La aplicación de la mejora continua mejora la eficacia de la cadena de suministros 
de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018. 
 La aplicación de la mejora continua mejora la eficiencia de la cadena de 
suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018. 
 
1.6.3 Hipótesis nula 
La aplicación de la mejora continua no mejora la productividad de la cadena de 
suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018. 
1.6.4 Hipótesis Alterna 
La aplicación de la mejora continua si mejora la productividad de la cadena de suministros 








1.7.1 Objetivo general 
Describir como la aplicación de la mejora continua mejora la productividad de la cadena 
de suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 2018. 
1.7.2 Objetivos específicos 
 
 Determinar como la aplicación de la mejora continua mejora la eficacia de la 
cadena de suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 
2018. 
 Determinar como la aplicación de la mejora continua mejora la eficiencia de la 




















































2.1 Diseño de investigación 
La investigación se basa en el diseño experimental porque va a someter a la muestra a un 
ciclo de mejora continua de modo que se puede verificar comportamiento de la cadena de 
suministros en el antes y después de la implementación. 
2.2 Variables, operacionalización 
En la tabla 2 se detalla el análisis respectivo y el detalle se ubica en Anexo 3. 











Fuente: Elaboración propia 
 
2.3 Población y muestra 
Según Hernández Sampieri (2010), señala que es importante primero definir la unidad de 
análisis para poder delimitar la población (p. 173). 
La unidad de análisis es el bulto (unidad de transferencia en el flujo de mercadería 
definido por la cantidad de kilogramos que representa). 
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La población comprende todos los bultos que despachan los proveedores hacia el centro 
de distribución de refrigerados y estos son transportados hasta llegar a la plataforma de 
tienda. 
Hernán Sampieri (2010), el tipo de muestra seleccionado es “no probabilística” porque 
señala que este tipo de muestra no depende de la probabilidad sino de criterios 
establecidos por el investigador (p. 176). 
Criterios: 
 Bultos de proveedores que conformen más del 15% de la participación total entre 
abril y noviembre. 
 Bultos que ingresan a la cadena desde abril hasta noviembre. 
 Bultos que sean transportados por la misma flota de Tottus. 
Entonces se obtiene para la investigación como objeto de estudio a Gloria S.A. según 
tabla 3, la Tabla completa de proveedores se ubica en Anexo 4.  












    Fuente: Elaboración propia 
PROVEEDOR OC AGENDA RECEPCIÓN REPRESENTA ACUMULADO PARETO
GLORIA S. A. 11,706,507 11,635,183 10,677,103 15.9% 15.9% 20.0%
LAIVE SA 6,873,281 6,873,281 6,029,008 9.3% 25.2% 20.0%
URAKUZA S.A.C 2,158,155 1,212,174 1,056,881 2.9% 28.2% 20.0%
SAN FERNANDO S.A. 2,008,517 1,968,529 6,896,665 2.7% 30.9% 20.0%
P&D ANDINA ALIMENTOS S.A. 1,975,644 1,541,346 1,448,130 2.7% 33.6% 20.0%
WISMANN MEJIA FRANCISCO JOSE 1,779,440 1,385,600 1,298,016 2.4% 36.0% 20.0%
NESTLE PERU S.A. 1,775,836 1,684,630 1,561,662 2.4% 38.4% 20.0%
BRAEDT S. A. 1,765,305 1,690,298 7,520,138 2.4% 40.8% 20.0%
CIA.DE EXP.Y NEGOCIOS GNRLES. S.A. 1,691,476 1,574,798 1,459,900 2.3% 43.1% 20.0%
C & S AGROINDUSTRIAS S.A.C. 1,442,962 1,442,962 1,358,582 2.0% 45.0% 20.0%
DISTRIBUIDORA PASTOR SEVILLA E 1,381,348 1,381,348 1,278,142 1.9% 46.9% 20.0%
ECOFRUT H & E S.A.C. 1,229,852 1,229,852 1,170,076 1.7% 48.6% 20.0%
SOC.SUIZO PERUA. DE EMBUT.S.A. 1,223,793 1,152,897 1,072,975 1.7% 50.3% 20.0%
ALICORP S.A.A. 1,218,018 926,006 867,620 1.7% 51.9% 20.0%
AGROPECUARIA DEL SUR S.A.C. 1,177,037 1,176,451 318,190 1.6% 53.5% 20.0%
OREGON FOODS S.A.C. 947,627 783,243 624,337 1.3% 54.8% 20.0%
TIGO S.A.C. 920,088 898,748 861,451 1.2% 56.0% 20.0%
AGRICOLA HOJA REDONDA S.A. 904,241 798,782 758,314 1.2% 57.3% 20.0%
AGROEXPORTADORA VIRGEN DEL ROSARIO 892,600 862,972 715,948 1.2% 58.5% 20.0%
NEGOCIACIONES AGRIGEN EIRL 890,564 890,564 857,223 1.2% 59.7% 20.0%
CORPORACION AGROPECUARIA YANACHAGA 885,300 789,000 779,000 1.2% 60.9% 20.0%
FRUTOS FRESCOS DEL PERU S.A.C. 848,617 848,617 772,589 1.2% 62.0% 20.0%
COMPLEJO AGROINDUSTRIAL BETA S.A. 831,364 862,563 818,074 1.1% 63.2% 20.0%
OTILIA GARCIA BALTAZAR 824,600 788,200 652,300 1.1% 64.3% 20.0%
LEONCITO COMERCIALIZACION ERIL 819,840 819,801 661,605 1.1% 65.4% 20.0%
SOUTH PACIFIC INTERNATIONAL S.A.C. 813,781 812,416 594,049 1.1% 66.5% 20.0%
HUAMANI HUACHUHUILLCA JOSE LUIS 804,162 803,252 754,804 1.1% 67.6% 20.0%
INVERSIONES CAMP SAC 785,933 767,171 744,236 1.1% 68.7% 20.0%
PROCESADORA DE ALIMENTOS TI-CAY S.R 763,695 761,452 723,542 1.0% 69.7% 20.0%
HELATONY'S SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 674,384 668,582 525,372 0.9% 70.6% 20.0%
PRODUCTOS AGRICOLAS YOLITA EIRL. 636,444 635,965 619,508 0.9% 71.5% 20.0%
PRODIPROA S.A.C. 624,772 613,604 578,132 0.8% 72.3% 20.0%
PECUARIA EL CHANCHITO S.A.C. 620,821 606,569 201,981 0.8% 73.2% 20.0%
AGRICOLA LA FORTALEZA DE CAÑETE S.A 611,863 523,594 508,647 0.8% 74.0% 20.0%
HUAMANI HUACHUHUILLCA ANGEL 542,550 542,550 533,692 0.7% 74.7% 20.0%
HIDROPLANT S.A.C. 527,049 527,049 486,717 0.7% 75.5% 20.0%
COMERCIALIZADORA IMPORTADA CITRUS E 483,536 471,536 446,944 0.7% 76.1% 20.0%
MAXIFRUT S.A.C. 447,204 442,996 318,607 0.6% 76.7% 20.0%
DELICE SAC 418,097 418,097 294,934 0.6% 77.3% 20.0%
FRUTOS FRESCOS ORIENTE S.A.C. 410,970 410,970 88,129 0.6% 77.9% 20.0%
SF ALMACIGOS S.A.C. 382,063 348,132 316,642 0.5% 78.4% 20.0%
FRUTAS DE PIURA S.A.C. 377,154 311,496 296,957 0.5% 78.9% 20.0%
UNILEVER ANDINA PERU S.A. 366,782 360,250 344,434 0.5% 79.4% 20.0%
PALOMINO SEGOVIA YVAN 365,336 337,695 273,614 0.5% 79.9% 20.0%
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
A. Técnicas e instrumentos 
 Fuentes 
Para la elaboración del cuadro de Juicio de Expertos se realizó un cuestionario con 
valorizaciones a tres profesionales que ocupan jefaturas de primera línea siendo así: 
 Jefe de operaciones 
 Jefe de logística de salida 
 Jefe de logística de entrada 
 
 Localización 
Se obtienen desde el Centro de Distribución de Frescos de Hipermercados Tottus S.A. 
ubicado en Lurigancho-Lima-Perú. 
 
 Medio o método 
Se realizó a través de la herramienta juicio de expertos. 
 
 Preparación y análisis 
Se procesarán los datos a través de la herramienta estadística SPSS. 
 
 Variables a medir 
Variable dependiente “Productividad”. 
Variable independiente “Cadena de suministros”. 
 
B. Confiabilidad 
George y Mallery (2003, p. 231), como condición general, ubican la valoración del Alfa 
de Cronbach en la siguiente escala: 
 Coeficiente alfa >.9 es excelente  
 Coeficiente alfa >.8 es bueno  
 Coeficiente alfa >.7 es aceptable  
 Coeficiente alfa >.6 es cuestionable  
 Coeficiente alfa >.5 es pobre  




Partiendo del sustento teórico, en SPSS se registró los datos del juicio de expertos y se 
generó el análisis para hallar el Alfa de Cronbach y se obtuvo ,800 siendo bueno según 
su escala en Tabla 4. 
Tabla 4. Confiabiliad 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de elementos 
,800 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
C. Validez 
La validez de criterio compara el instrumento de medición con un criterio externo que 
busca medir lo mismo, en este caso se aplicará SPSS con el coeficiente de Pearson y 
según la validez se determinará en una escala (Herrera, 1998, p. 22). 
 0,53 a menos Validez nula 
 0,54 a 0,59 Validez baja 
 0,60 a 0,65 Válida 
 0,66 a 0,71 Muy válida 
 0,72 a 0,99 Excelente validez 
 1.0 Validez perfecta 
 
En SPSS se realizó el procesamiento correlacional de las escalas y se detectó que las 











Tabla 5. Validez 
Correlaciones 
 JE1 JE2 JE3 
JE1 
Correlación de Pearson 1 ,621** ,650** 
Sig. (bilateral)  ,005 ,003 
N 19 19 19 
JE2 
Correlación de Pearson ,621** 1 ,465* 
Sig. (bilateral) ,005  ,045 
N 19 19 19 
JE3 
Correlación de Pearson ,650** ,465* 1 
Sig. (bilateral) ,003 ,045  
N 19 19 19 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.5 Aspectos éticos  
Se da fe que los datos de la presente investigación fueron recabados verídicamente y 
también fue autorizada por la empresa sólo con fines académicos. 
 
Así también, se guarda bajo discreción toda la información presentada que pueda 






































3.1 Análisis descriptivo antes de la implementación 
 
a) Proveedores 
Según la muestra, se toma al proveedor Gloria donde se visualiza la relación de la venta 
real respecto de la venta proyectada en Tabla 6 (extraído del Sistema DWH) con una 
disminución en julio al 90%, la representación de la venta en comparación a los otros 
proveedores se muestra en Anexo 5. Esto fue originado por un desabastecimiento del 
proveedor ya que tuvo cambios operativos que no fueron comunicados con antelación y 
generó quiebres en tiendas por días, gasto excesivo del presupuesto de transporte y horas 
muertas en el centro de distribución. 





Fuente: Elaboración propia 
 





Se extrae los datos del sistema (SCI) planificado y el real en bultos del área de recibo 
(Anexo 6) y despacho (Tabla 7) para distinguir en donde está el menor porcentaje para 













ABRIL GLORIA S. A. 7,434,438S/        6,577,062S/                    113% 5,820,409S/     
MAYO GLORIA S. A. 7,258,469S/        6,321,678S/                    115% 5,594,406S/     
JUNIO GLORIA S. A. 5,764,950S/        5,604,847S/                    103% 4,960,042S/     
JULIO GLORIA S. A. 5,880,574S/        6,535,493S/                    90% 5,783,622S/     
AGOSTO GLORIA S. A. 5,289,341S/        6,784,999S/                    78% 6,004,424S/     
SEPTIEMBRE GLORIA S. A. 8,018,184S/        7,517,048S/                    107% 6,652,254S/     




Tabla 7: Entradas y salidas 
 
 RECIBO   DESPACHO       












ABRIL 175,921 169,038 96% 301,168 298,899 284,666 95% 91% 95% 
MAYO 215,602 178,575 83% 304,018 290,550 242,125 80% 66% 83% 
JUNIO 160,293 138,677 87% 307,238 314,762 270,818 88% 76% 86% 
JULIO 177,724 151,700 85% 305,580 276,665 238,483 78% 67% 86% 
   88%    85%   
 
Fuente: Elaboración propia 
 







Además, se muestra la asignación de personal donde se nota que es mayormente estándar 
y no es óptimo ante escenarios fluctuantes en el flujo de bultos en Tabla 8. 
Tabla 8: Asignación de personal 
 Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábados Domingos 
Bultos/prom 25,842 48,064 66,881 48,937 60,440 46,763 7,894 
Mañana 5 6 7 6 7 6 4 
Tarde 2 2 2 2 2 2 2 
Noche 5 4 5 4 5 4 2 
Personal 12 12 14 12 14 12 8 
Fuente: Elaboración propia 
 
c) Transporte 
Este apartado inició en el mes de junio debido a las demoras reportadas por tiendas 
(Anexo 7) y era más urgente mejorar el nivel de servicio de los transportistas. Se verifica 
en Tabla 9 que en los meses de estudio se tiene bajo % de puntualidad y sumado al 










        Fuente: Elaboración propia 
 
El indicador se obtiene aplicando la fórmula: 





En esta área evaluamos el flete presupuestado y el pago real a las empresas de transporte 
que cargaron desde el centro de distribución a las tiendas a nivel nacional. Se detecta que 
tenemos porcentajes sobre el 100% porque se ha pagado menos del monto presupuestado 
en los meses en Tabla 10, sin embargo se ha enfatizado más el análisis debido a la 
fluctuación de bultos y se detectó una oportunidad de mejora a detallarse en la etapa de 
implementación. 




Fuente: Elaboración propia 
 






𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑇.−𝐺𝑎𝑠𝑡𝑜  𝑟𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒
𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒
+ 1)𝑥100% 
Mes Presupuesto Gasto Real Diferencia % Diferencial % Eficiencia
ABRIL 613,384S/.               666,263S/.             -52,879S/.           -9% 91%
MAYO 664,738S/.               563,783S/.             100,954S/.          15% 115%
JUNIO 666,641S/.               594,904S/.             71,736S/.            11% 111%








ABRIL 784 541 69%
MAYO 789 554 70% 1%




3.2 Análisis descriptivo en el proceso de implementación 
Una vez obtenido los KPI para los eslabones de mayor impacto se inicia con el cambio 
en la forma de gestionar el abastecimiento de productos a través de un ciclo de mejora 
continua por cada eslabón detallado en los siguientes apartados. 
a) Proveedores 
Se establece un ciclo para mantener siempre el stock en tienda con el mismo producto o 
suplirlo con un competidor para no afectar a la venta (ejemplo de agenda Anexo 8). 
Planificar:  
 Diseñar el método de monitoreo de las operaciones de los proveedores. 
Se establece un seguimiento preventivo mensualmente en el área de operaciones del 
proveedor, así es posible identificar qué cambios operativos está planificando en sus 
operaciones y cuáles son los riesgos de la implementación según Tabla 10. 
 
 Actualizar niveles de stock en las unidades y proyectar el abastecimiento. 
En coordinación con el centro de distribución y las tiendas se establecen preinventarios 
semanales para sincerar los stocks y la planificación sea más refinada generando un stock 
adicional en almacén durante el periodo de implementación del proveedor como indica 
Tabla 11. 
 
        Tabla 11: Plan de monitoreo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Determinar proveedores y promociones de contingencia. 
Una vez detectado el riesgo del proveedor y los stocks sincerados, se determinan los 
proveedores que van a cubrir los pedidos tanto regulares como adicionales. 
 Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábados Domingos 
Bultos/prom 25,842 48,064 66,881 48,937 60,440 46,763 7,894 
Diaria Plan Plan Plan Plan Plan Plan Plan 





 Sincronizar los inventarios con el monitoreo de proveedores. 
Realiza el levantamiento de información operativa en la planta o área de producción del 
proveedor, se deben tener en cuenta lo indicado en Tabla 12. 
 
Tabla 12: Aspectos de monitoreo 
INGRESO TRANSFORMACIÓN SALIDA 
-Confiabilidad de proveedores 
-Calidad de insumos 
-Gestión de operaciones 
-Capacidad productiva 
-Eficacia del mantenimiento 
-Confiabilidad de proveedores 
-Tiempos de entrega 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Realizar las compras acordes a la proyección. 
Es importante tener en cuenta el espacio disponible en paletas tanto en el centro de 
distribución como en las tiendas para no afectar el flujo de los otros proveedores. 
Aprovisionarse excesivamente puede resultar contraproducente porque reduce el espacio 
de maniobra entonces es necesario determinar la holgura para cada caso reportado en el 
monitoreo de proveedores y así se determine si es factible realizar la compra adelantada 
o cambio temporal de proveedor. 
 
Este aspecto es importante para evitar distorsiones en las negociaciones y no generar 
incumplimientos por una compra dudosa o con incertidumbre. Al término de una reunión 
o negociación se elabora un acta de compromisos para dar comienzo a nueva modalidad 
de compra. 
Verificar: 
 Revisar la venta y los niveles de stock en CD y tiendas. 
Se compara la venta real vs la venta proyectada para distinguir la mejora y se pueda dar 
un claro panorama para el siguiente paso. Los niveles de stock no necesitan actualizarse 
en cada inventario sino diariamente, por lo tanto después del pico de los miércoles los 




 Ejecutar el plan de contingencia de proveedores y promociones. 
En los casos de rotura inminente de un producto de mayor demanda se necesita programar 
promociones agresivas para mitigar los efectos de la rotura hasta que el proveedor retome 
el abastecimiento. Así también, a nivel cadena se pueden realizar transferencias entre 
tiendas de mayor stock que tengan baja rotación y se logre compensar la demanda. 
 Retroalimentar 
Documentar los casos y programar reuniones con los proveedores en búsqueda de 
oportunidades de mejora. 
 
b) Distribución 
Tener un plan de acción frente al recupero de un desabastecimiento como es el caso de 
Gloria S.A. cuando incremente el volumen de mercadería vertiginosamente para 
recuperar y compensar quiebres de inventario es vital para mantener un buen flujo de 
salidas de mercancías en proporción a la capacidad de despacho, por ello es necesario 
aplicar el siguiente ciclo: 
Planificar: 
 Establecer una programación de personal por día/semana analizando la tendencia 
del ingreso de bultos. 
Este punto necesita elevada comunicación entre planificación y logística ya que suele 
incrementarse el volumen sin tomar en cuenta la capacidad operativa o los efectos a 
producirse. 
 
Como se puede visualizar en Tabla 13, la asignación es más cercana al flujo de bultos por 
ello la capacidad de despacho crece a razón del incremento y no se presentan falta de 
personal porque ellos han sido reubicados en días donde el flujo es menor, por lo tanto la 









Tabla13: Asignación de personal modificado 
 Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábados Domingos 
Bultos/prom 25,842 48,064 66,881 48,937 60,440 46,763 7,894 
Mañana 4 5 11 5 10 5 2 
Tarde 2 2 5 2 2 2 2 
Noche 2 3 6 4 6 2 2 
Implementado 8 10 22 11 18 9 6 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura 3 se realiza el contraste con la situación anterior para identificar los cambios 














Figura 3. Nivelación de personal y flujo 
Fuente: Elaboración propia 
 
Hacer: 
 Asignar el personal a cumplir la programación. 
El contrato del personal indica horarios rotativos por ello se puede asignar unilateralmente 
las horas a cubrir. Sin embargo, se recopila las necesidades de cada miembro y su 
disponibilidad para que la asignación sea óptima y consensuada con el equipo. 
 
Tottus apoya el desarrollo académico por esta razón no se puede asignar sin tener en 




 Revisar el KPI de despacho y asistencia del personal. 
Actuar: 
 Modificar la asignación de personal. 
Las asignaciones por día pueden modificarse bajo el mismo esquema mencionado si 
existen complicaciones y tiende a generar ausentismo. Las asignaciones semanales son 
más provechosas por tener un panorama más estable. 
 
 Retroalimentar. 
Documentar los casos y rediseñar de ser necesario acorde al comportamiento del flujo. 
c) Transporte 
Las empresas de transporte tienen la característica de no ser efectivos con sus acciones 
preventivas y se enfocan más en reducir los costos y realizar negocios donde el esfuerzo 
operativo sea menor a un buen flete. El proyecto implementa un cuadro de penalidades 
(Tabla 13) para introducir una filosofía de descuentos por mal o bajo nivel de servicio 
con el objetivo de promover la disciplina operativa y el enfoque del transporte se 
concentre en la calidad del servicio en base al siguiente ciclo: 
Planificar: 
 Recopilar los casos de incumplimientos en la programación de los transportistas. 
Se tiene el formato de incidencias del área de despacho y transporte de donde se extrae la 
información semanal de todas las ocurrencias. En un cuadro se ordena por impacto y el 
porcentaje a descontar. 
 
 Identificar el impacto operativo. 
La escala de impacto es variable por escenarios y cambios en la organización, por ello se 
considera como un ciclo actualizable y tiene la siguiente nominación para el proyecto: 
 
- 10%: Tolerable por holgura operativa en CD. 
- 20%: Tolerable por holgura operativa en tienda. 
- 30%: Solución en el día con recursos del mismo transportista. 
46 
 
- 40%: Puede suplirse con otros recursos. 
- 50%: Requiere reprogramar la fecha. 
Se brinda una nota adicional, la holgura operativa implica no afectar la productividad del 
área de despacho o la operatividad en tienda, si afecta lo mencionado entonces la 
nominación cambia. 
Tabla 14: Cuadro de penalidades 
 
  Frecuencias e Impacto   
Flete Incidencia 1 2 3 4 5 Valoración Penalización 
Acción preventiva 
complementaria 




 de cuadre en 
rampa 
1  1  1 10% 20% 30% 40% 50%  S/     1,350  
Solicitar carreta de 
contingencia en Cd 
 S/ 2,500  
Incumplimient
o en el tiempo 
de transito 
máximo 
 1  1  10% 20% 30% 40% 50%  S/     1,500  
Reforzar citas a 
cumplir 
 S/ 3,500  
Tardanza de 
estibadores 
1  1   10% 20% 30% 40% 50%  S/     1,400  
Amonestación para 
retiro 

















1    1 10% 20% 30% 40% 50%  S/     3,300  
Cambio de empresa 
de transporte 
Fuente: Elaboración propia 
 
Hacer: 
 Realizar un comité con las empresas de transporte y concluir con un acta. 
Se busca comunicar a los transportistas los cambios en la gestión para que no se presenten 
dudas o insatisfacción posterior al proceso de implementación. Los transportistas en 
desacuerdo deberán finiquitar el contrato o realizar nuevas negociaciones con el nuevo 
escenario. 
Verificar: 
 Revisar el KPI del cumplimiento del transporte por día. 
Actuar: 
 Aplicar penalidades. 





Se evalúa el impacto de los descuentos en su nivel de servicio y mensualmente se 
convocan los comités para compartir las mejoras de los buenos transportistas y apoyar el 
desarrollo de aquellos que figuran como bajo nivel de servicio. 
 
d) Eficiencia 
Para la oportunidad de mejora en esta área se busca asignar la móvil más apropiada según 
el flujo de bultos que puede ser alto o bajo (Tabla 8), así poder asignar el menor flete 
acordado en el periodo de una semana para mantener un sistema de transporte flexible. 
El análisis se enfocará en el mes de julio y se describirá la primera semana de aplicación. 
El proveedor Gloria S.A. tiene el 15% de la participación y su abastecimiento condiciona 
la programación de móviles ya sea en un escenario de recupero y/o compensación de 
quiebres de stock. 
Planificar: 
 Planificar el requerimiento de camiones y evaluar la proyección del flujo de 
bultos. 
Este requerimiento busca programar las unidades no de una forma estándar sino con un 
reajuste semanal y que tenga confirmaciones por día, es decir planificación semanal vs 
validación diaria. Con este ciclo se programa los camiones de la capacidad justa según 




















ZONA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO DOMINGO 
LOCAL 12 14 16 16 16 15 12 











TRUJILLO 1 1 1 1 1 2   
CHICLAYO 1   1   1     
AREQUIPA 1 1 1 1 1 1 1 
CHICLAYO               
PIURA 1   1     1   
CHULUCANAS   1   1   1   
PUCALLPA   1   1   1   











HUACHO   2 2 2 2 2 2 
ICA   1 1 1 1 1 1 
ICA   1 1 1 1 1 1 
HUANCAYO   1   1   1   
YARUSA   1 1 1 1 1 1 
ICA   1 1 1 1 1 1 
CHINCHA   1 1 1 1 1 1 
PISCO   1 1 1 1 1 1 
CUSCO   1   1   1   
  0 28600 22880 28600 22880 28600 22880 
 CAPACIDAD 24,640 55,440 51,920 57,640 49,060 62,260 38,940 
 PLANIFICACIÓN 
25,842 48,064 66,881 48,937 60,440 46,763 7,894 
 % OCUPACIÓN 105% 87% 129% 85% 123% 75% 20% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Hacer: 
 Según necesidad comunicar el formato de camión y la modalidad en Solo Ida a 
los transportistas por día. 
Se establece las unidades adicionales a necesitar en base a la proyección de bultos y 
también se reduce la flota que no es necesaria, es decir si el volumen de mercadería 
amerita un camión de 105m3 pues así se contrata, si amerita de 40m3 entonces se 
modifica. De esta manera el transporte se ajusta al flujo de mercadería como se observa 















ZONA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO DOMINGO 
LOCAL 12 14 16 16 16 15 12 











TRUJILLO 1 1 1 1 1 2   
CHICLAYO 1   1   1     
AREQUIPA 1 1 1 1 1 1 1 
CHICLAYO               
PIURA 1   1     1   
CHULUCANAS   1   1   1   
PUCALLPA   1   1   1   











HUACHO   2 2 2 2 2 2 
ICA   1 1 1 1 1 1 
ICA   1 1 1 1 1 1 
HUANCAYO   1   1   1   
YARUSA   1 1 1 1 1 1 
ICA   1 1 1 1 1 1 
CHINCHA   1 1 1 1 1 1 
PISCO   1 1 1 1 1 1 
CUSCO   1   1   1   
  0 28600 22880 28600 22880 28600 22880 
 CAPACIDAD 24,640 55,440 51,920 57,640 49,060 62,260 38,940 
 PLANIFICACIÓN 
25,842 48,064 66,881 48,937 60,440 46,763 7,894 
 % OCUPACIÓN 105% 87% 129% 85% 123% 75% 20% 
         
 ADICIONAL 
 LOCAL 1   4   3 -3 -7.5 
 Bultos 1,100 0 4,400 0 3,300 -3,300 -8,250 
 PROVINCIA  -3 4 -3 3 -4 -8 
 Bultos 0 -7,150 11,440 -8,580 8,580 -11,440 -22,880 
 % OCUPACIÓN               
 OPTIMIZADO 100% 100% 101% 100% 101% 102% 99% 
         
 ECONÓMICO 
 LOCAL 7,200 8,400 9,600 9,600 9,600 9,000 7,200 
 PROVINCIA 19,300 39,650 30,050 39,650 24,050 49,150 16,750 
 279,200 26,500 48,050 39,650 49,250 33,650 58,150 23,950 
 LOCAL 700 0 2,800 0 2,100 -2,100 -5,250 
 PROVINCIA 0 -1,250 0 -4,200 0 -5,600 -16,750 
 -29,550 700 -1,250 2,800 -4,200 2,100 -7,700 -22,000 
 % VARIACIÓN 3% -3% 7% -9% 6% -13% -92% 
 












 Analizar el KPI semana del presupuesto. 
Al cierre de la semana se confronta el indicador de presupuesto vs el gasto real para 
visualizar y verificar que se haya incrementado acorde al plan. Según Tabla 17 vemos el 
monto final para el mes de julio, de esta manera se establecer por cada mes para hallar el 
indicador a mostrarse en resultados. 
 
 Tabla 17: Viajes de transporte 
ZONA   TIPO   Suma de VIAJES   Suma de REAL   Suma sin cambio  
LOCAL Regular 570  S/.               182,075   S/.                   222,565  
PROVINCIA Adicional 25  S/.                 36,558   S/.                     38,110  
 Adicional Solo Ida 18  S/.                 22,889   S/.                     29,756  
 Regular 329  S/.               286,657   S/.                   304,586  
Total general  942  S/.              528,180   S/.                   595,017  
     S/.                     66,837  
    Ahorro  13% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Actuar: 
 Evaluar la factibilidad de retener mercadería o incrementar el ruteo. 
Es posible retener la mercadería en el centro de distribución siempre y cuando la holgura 
en el tiempo de transito encaje con la demora intencional propuesta según Tabla 18. 
 




0 1 2 3 4 5 6 
Operación Recepción Distribuye Distribuye Despacho transito En tienda Piso de venta 
Contingencias   Holgura  Holgura Holgura  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Retroalimentar 
Almacenar los datos estadísticos en cada semana para tener referencias en las siguientes 




3.3 Análisis descriptivo después de la implementación 
A continuación, se grafica el resultado en los siguientes tres meses posteriores a la 
implementación para evidenciar la mejora. 
a) Proveedores 
La venta tenía la tendencia a caer debido al desabastecimiento y el alcance de la 
implementación se complicó porque el proveedor se había generado un cuello de botella 
en el área de despacho y debió dar prioridad a sus distribuidoras. Sin embargo, para 
septiembre se pudo alinear y en consecuencia el KPI de venta cumplida mejora debido al 
ciclo propuesto como muestra en Tabla 19 y Figura 4. 









ABRIL GLORIA S. A.  S/        7,434,438   S/                    6,577,062  113%  S/    5,820,409  
MAYO GLORIA S. A.  S/        7,258,469   S/                    6,321,678  115%  S/    5,594,406  
JUNIO GLORIA S. A.  S/        5,764,950   S/                    5,604,847  103%  S/    4,960,042  
JULIO GLORIA S. A.  S/        5,880,574   S/                    6,535,493  90%  S/    5,783,622  
AGOSTO GLORIA S. A.  S/        5,289,341   S/                    6,784,999  78%  S/    6,004,424  
SEPTIEMBRE GLORIA S. A.  S/        8,018,184   S/                    7,517,048  107%  S/    6,652,254  
OCTUBRE GLORIA S. A.  S/        7,893,814   S/                    7,883,173  100%  S/    6,976,260  
 








Figura 4: Indicador de ventas 







A continuación, se muestra el efecto generado por cambiar la asignación de personal en 
el área de despacho como indica en Tabla 20. 
 
Tabla 20: Recibo vs despachos 






















ABRIL 175,921 169,038 96% 301,168 298,899 
284,66
6 95% 91% 95% 
MAYO 215,602 178,575 83% 304,018 290,550 
242,12
5 80% 66% 83% 
JUNIO 160,293 138,677 87% 307,238 314,762 
270,81
8 88% 76% 86% 
JULIO 177,724 151,700 85% 305,580 276,665 
238,48
3 78% 67% 86% 
AGOSTO 209,781 194,112 93% 369,805 367,930 
367,80
4 99% 92% 100% 
SEPTIEMBRE 189,768 187,338 99% 346,800 282,172 
279,51
0 81% 80% 99% 
OCTUBRE 197,265 186,462 95% 329,022 295,949 
292,81
1 89% 84% 99% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En el mes de agosto se visualiza un ligero decaimiento debido a la curva de aprendizaje 







Figura 5: Indicador de distribución 
Fuente: Elaboración propia 
 
c) Transporte 
La filosofía de penalidades busca elevar el nivel de servicio de los transportes, por ello el 
resultado de su aplicación en el mes de julio eleva el indicador de manera efectiva en los 













ABRIL 948 654 69%   
MAYO 954 671 70% 1% 
JUNIO 959 730 76% 6% 
JULIO 942 761 81% 5% 
AGOSTO 969 847 87% 7% 
SETIEMBRE 991 885 89% 2% 
OCTUBRE 1033 946 92% 2% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Además, se toma como referencia el mes de septiembre para demostrar que el crecimiento 
es menor debido a la aproximación del 100%, en este nivel ya el avance es lento, pero 








Figura 6: Indicador de citas 
Fuente: Elaboración propia 
 
d) Eficiencia 









Tabla 22: Presupuesto de transporte 
Mes Presupuesto Gasto Real Diferencia % Diferencial % Eficiencia 
ABRIL  S/.         613,384   S/.     666,263   S/.    -52,879  -9% 91% 
MAYO  S/.         664,738   S/.     563,783   S/.    100,954  15% 115% 
JUNIO  S/.         666,641   S/.     594,904   S/.      71,736  11% 111% 
JULIO  S/.         608,242   S/.     528,180   S/.      80,062  13% 113% 
AGOSTO  S/.         630,023   S/.     492,505   S/.    137,518  22% 122% 
SETIEMBRE  S/.         599,425   S/.     506,915   S/.      92,510  15% 115% 
OCTUBRE  S/.         599,162   S/.     507,959   S/.      91,203  15% 115% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se identifica que se reduce cerca de s/. 50 mil en julio y se mantiene por debajo del 








Figura 7: Indicador de presupuesto 
Fuente: Elaboración propia 
 
e) Productividad 
Finalmente, se obtiene el indicador de eficacia como producto de los tres primeros 
indicadores: proveedores, distribución y transporte con la siguiente fórmula. El resultado 





















Se consolida los resultados en una tabla resumiendo los KPI antes trabajados en cada área 
como indica en Tabla 23. 
Tabla 23: Productividad SCM 
Etapas Mes Eficacia Eficiencia Productividad 
Antes 
Abril 71% 91% 65% 
Mayo 53% 115% 61% 
Junio 60% 111% 66% 
Proceso Julio 48% 113% 55% 
Después 
Agosto 63% 122% 76% 
Setiembre 76% 115% 87% 
Octubre 77% 115% 89% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 

























Figura 8: Indicador de la cadena de suministros 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se observa, el mes de implementación tiene un ligero incremento, ya para el 




f) Prueba de hipótesis 
Con los resultados obtenidos de la productividad se realiza la prueba de hipótesis con el 
programa SPSS para determinar si aceptamos o rechazamos la hipótesis nula.  
Se toma los resultados de los meses al detalle o desglosado por semana según Tabla 24: 












Fuente: Elaboración propia 
 
Ingresando los datos en SPSS y analizando como estadística descriptiva – exploratoria – 
pruebas de normalidad se obtiene la Tabla 25 donde se evidencia la validez de los datos 
ingresados sin perdida y la significancia mayor a ,05 correspondiendo a datos 
paramétricos, la prueba elige el Tabla de Shapiro-Wilk porque los datos son menores a 
30. 
Tabla 25: Prueba de hipótesis 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
 Casos 
Válidos Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Productividad_antes 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0% 
Productividad_después 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0% 
 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Productividad_antes ,159 12 ,200* ,910 12 ,216 
Productividad_después ,170 12 ,200* ,954 12 ,698 
Mes Productividad antes Mes Productividad después 
Abril 0.65 Agosto 0.70 
Abril 0.58 Agosto 0.69 
Abril 0.66 Agosto 0.75 
Abril 0.70 Agosto 0.76 
Mayo 0.61 Setiembre 0.98 
Mayo 0.61 Setiembre 0.80 
Mayo 0.63 Setiembre 0.83 
Mayo 0.59 Setiembre 0.89 
Junio 0.71 Octubre 0.92 
Junio 0.58 Octubre 0.88 
Junio 0.63 Octubre 0.87 
Junio 0.70 Octubre 0.89 
57 
 
*. Este es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Luego, se realiza la prueba T Student aplicable para datos paramétricos y se obtiene una 
significancia menor a alfa= 0,05 es decir, se rechaza la hipótesis nula porque el resultado 
es menor en términos de error según Tabla 26. Así mismo, la comparación de medias 
incrementa en la “productividad después” siendo 19.25%. 
 
Tabla 26: Prueba T-Student 
Estadísticos de muestras relacionadas 
 Media N Desviación típ. Error típ. de la 
media 
Par 1 
Productividad_antes 63,7500 12 4,69284 1,35471 
Productividad_después 83,0000 12 9,07544 2,61985 
 
Prueba de muestras relacionadas 
 
Diferencias relacionadas t gl Sig. 
(bilateral) Media Desviación 
típ. 
Error 
típ. de la 
media 
95% Intervalo de 







-19,25000 10,10963 2,91840 -25,67335 -12,82665 -6,596 11 ,000 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Por lo tanto, de las dos pruebas realizadas se obtiene como resultado evidenciable el 
rechazo de la hipótesis nula: 
 
Ho: La aplicación de la mejora continua no mejora la productividad de la cadena 
de suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 
2018. 
 




H1: La aplicación de la mejora continua si mejora la productividad de la cadena de 
suministros de HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. Lurigancho – Lima – Perú, 
2018. 
 
3.4 Análisis inferencial 
 
Los indicadores bajos se han obtenido por un descuido en la primera área que afecto a las 
áreas consecuentes desde el proveedor hasta la venta en tienda, toda la cadena. La 
implementación de una matriz (Tabla 27) que actúa como un ciclo de mejora continua 
preventiva y correctiva puede anticiparse a estos eventos y desarrollar un método de 
trabajo futurista para que el comportamiento de la venta solo dependa del mercado. 
 
Tabla 27: Matriz de mejora continua  







EFECTIVIDAD Incluir matriz en el MOF y para asegurar un proceso cíclico 
PLANIFICAR 
-Diseñar el formato de 
monitoreo de las 
operaciones de los 
proveedores. 
-Actualizar niveles de 







Área de Despacho 
-Establecer una 
programación de personal 
por día/semana analizando 
la tendencia del ingreso de 
bultos. 
-Recopilar los casos de 
incumplimientos en la 
programación de los 
transportistas. 
 




camiones y evaluar la 




inventarios con el 
monitoreo de 
proveedores. 
-Realizar las compras 
acordes a la proyección. 
- Asignar el personal a 
cumplir la programación. 
-Realizar un comité con 
las empresas de 
transporte y concluir 
con un acta. 
- Según necesidad 
comunicar el formato de 
camión y la modalidad en 
Solo Ida a los 
transportistas por día. 
VERIFICAR 
-Revisar la venta y los 
niveles de stock en CD y 
tiendas. 
-Revisar el KPI de 
despacho y asistencia del 
personal. 
-Revisar el KPI del 
cumplimiento del 
transporte por día. 
-Analizar el KPI semana 
del presupuesto. 
ACTUAR 










-Evaluar la factibilidad de 
retener mercadería o 
incrementar el ruteo. 
-Retroalimentar. 
 








En las hipótesis se busca demostrar como la mejora continua mejora la productividad de 
la cadena de suministros y según las variables analizadas si tenemos una mejora de la 
productividad. 
La eficacia de la cadena de suministros se comprueba en el nivel de logro de la 
planificación, distribución y transporte que a base del Ciclo Deming son incrementados. 
 
La eficiencia de la cadena de suministros se comprueba en el gasto reducido y no llegar 
a usar todo el presupuesto asignado en un mes específico.  
 
V. CONCLUSIONES  
La mejora continua si mejora la productividad en 19,25% de la cadena de suministros de 
Hipermercados Tottus en base a los estudios realizados antes, durante y después de la 
implementación. 
La mejora continua si mejora la eficacia en 11% de la cadena de suministros de 
Hipermercados Tottus en base a los estudios realizados antes, durante y después de la 
implementación. 
La mejora continua si mejora la eficiencia en 12% de la cadena de suministros de 













La investigación se ha enfocado en cuatro áreas de logística y sirve de base para futuros 
proyectos relacionados a inventarios, almacenaje, mermas, servicio a tienda, ventas, 
atención al cliente, desarrollo de proveedores y afines. 
 
Se propone extender la investigación en la distribución ya que hay temas importantes 
como el flujo de mercadería destinada a picking y otra a almacenaje y como la 
priorización genera impactos en el despacho y transporte. 
 
También se propone trabajar con stocks de seguridad en tienda en relación a la 
planificación para reducirlos basado en un sistema logístico justo a tiempo. Incluso se 
puede ampliarse a un campo informático automatizando los niveles de inventario en 
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7.1 Anexo 3: Matriz de consistencia 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS METODOLOGÍA 
1. Problema general 
- ¿Cómo la aplicación 
de la mejora 
continua mejora la 










- ¿Cómo la aplicación 
de la mejora 
continua mejora la 
eficacia de la cadena 
de suministros de 
HIPERMERCADOS 
TOTTUS S.A. 
Lurigancho – Lima – 
Perú, 2018? 
 
- ¿Cómo la aplicación 
de la mejora 
continua mejora la 





Lurigancho – Lima – 
Perú, 2018? 
1.Objetivo general 
-Describir como la 
aplicación de la 
mejora continua 
mejora la 










-Determinar como la 
aplicación de la 
mejora continua 
mejora la eficacia de 




Lurigancho – Lima – 
Perú, 2018. 
 
-Determinar como la 
aplicación de la 
mejora continua 
mejora la eficiencia 




Lurigancho – Lima – 
Perú, 2018. 
1. Hipótesis general 
La aplicación de la 
mejora continua 
mejora la 










-La aplicación de la 
mejora continua 
mejora la eficacia de 




Lurigancho – Lima – 
Perú, 2018. 
 
-La aplicación de la 
mejora continua 
mejora la eficiencia 




Lurigancho – Lima – 
Perú, 2018. 
Diseño de investigación 
La investigación se basa en el diseño 
experimental porque va a someter a la  
muestra a un ciclo de mejora continua. 
 
Población 
Comprende todos los bultos que 
despachan los proveedores hacia el 
centro de distribución de refrigerados. 
 
Muestra 
Bultos de los proveedores afectos a la 
flota de Tottus, del15% de la participación 
total y en entre abril y noviembre. 
 
Instrumentos 
Datos primarios obtenidos por 
recolección propia y consulta de las bases 
de datos PMM, SCI y Data Ware House en 
los módulos de las áreas respectivas. 
 
Técnicas 
Se realizó a través del juicio de expertos. 
 
Preparación y análisis 
Se procesarán los datos a través de MO 
Excel con cuadros y gráficos de modo que 
obtengamos la curva de la productividad 
de la cadena de suministros y se puedan 
identificar las áreas críticas y como 
afectan a las otras según el planificado de 
cada una de ellas. 
 
Métodos de análisis de datos 
El procesamiento de datos se llevó a cabo 




















































































2.4% 38.4% 20.0% 
















2.3% 43.1% 20.0% 



















1.9% 46.9% 20.0% 



























1.7% 51.9% 20.0% 
AGROPECUA





























































































































































































































































































































































































































































































































































































































0.2% 90.3% 80.0% 
DISTRIBUIDO






























0.2% 91.0% 80.0% 
AGROINDUST




















































































































0.2% 93.5% 80.0% 
PRODUCTOS 
ALIMENTICIO


























































0 0.1% 94.7% 80.0% 
REDONDOS S. 
A. 























95,523 86,775 82,886 0.1% 95.5% 80.0% 
RICH DE LOS 
ANDES S.R.L. 





95,136 95,136 91,920 0.1% 95.8% 80.0% 
LEVAPAN DEL 
PERU S.A.C. 





90,424 74,726 67,481 0.1% 96.0% 80.0% 
ARSEGO 
S.A.C. 




84,812 84,788 84,575 0.1% 96.2% 80.0% 



















68,320 68,320 61,726 0.1% 96.8% 80.0% 
HIDROPONIC
OS HR S.A.C. 



















64,192 63,848 50,630 0.1% 97.2% 80.0% 
CONSORCIO 
FRAP S.A.C. 
63,546 63,546 63,546 0.1% 97.3% 80.0% 
GENERAL 
FOODS S.A.C. 
63,033 63,033 60,606 0.1% 97.4% 80.0% 
CASACHICA 
S.A.C. 





50,645 46,386 44,504 0.1% 97.5% 80.0% 
PISCIFACTOR
IAS DE LOS 
ANDES S.A 








S DE FRUTA S 




47,409 44,021 42,393 0.1% 97.8% 80.0% 
PERPOL 
IDEAS S.A.C. 



















41,785 41,785 38,045 0.1% 98.1% 80.0% 
H Y J 
BRUGGEN KG 




N RICO S.A.C. 




38,557 37,757 32,813 0.1% 98.2% 80.0% 
BIOTOCAS 
S.A.C. 


























34,720 26,448 26,384 0.0% 98.5% 80.0% 
L & Z 
TRADING 
S.A.C. 



















27,654 26,874 24,786 0.0% 98.7% 80.0% 
LATIN PERU 
S.A.C. 
27,632 27,014 26,834 0.0% 98.8% 80.0% 
GRUPO 
LEVAPAN S.A. 










27,373 26,095 26,094 0.0% 98.9% 80.0% 
LACTEUS 
S.A.C. 




26,514 26,514 24,080 0.0% 99.0% 80.0% 
VLM FOODS 
INC. 
24,871 0 0 0.0% 99.0% 80.0% 
VILLA D'AGRI 
S.R.L. 





23,880 23,880 23,540 0.0% 99.1% 80.0% 
COMERCIALI
ZADORA G & 
C 





23,350 21,106 20,918 0.0% 99.1% 80.0% 
N. REPS S.R.L. 22,990 22,210 20,027 0.0% 99.2% 80.0% 
DON ITALO 
S.A. 
22,889 22,090 22,001 0.0% 99.2% 80.0% 













21,781 21,781 3,228 0.0% 99.3% 80.0% 
MILAN 
TRADE SA 
21,490 19,260 14,490 0.0% 99.3% 80.0% 
EMPRESA 
COMERCIAL 
G & M SAC 
21,050 17,910 17,385 0.0% 99.4% 80.0% 
F & B 
REPRESENTA
CIONES  S.A.C. 
20,284 19,611 10,346 0.0% 99.4% 80.0% 
UMI FOODS 
SAC 







19,530 19,530 19,327 0.0% 99.4% 80.0% 
PERUFARMA 
S.A. 
19,040 18,704 18,000 0.0% 99.5% 80.0% 
MASEF 
IMPORT S.A.C. 










16,165 15,853 14,474 0.0% 99.5% 80.0% 
VADIMAR 
S.A.C. 















12,132 12,132 12,111 0.0% 99.6% 80.0% 
MILKAL 
S.A.C. 




11,686 11,146 11,136 0.0% 99.6% 80.0% 
MANUELITA 
FYH S.A.C. 









11,367 11,357 824 0.0% 99.7% 80.0% 
JUAN MUÑOZ 
COLLANTES 
11,264 11,264 10,377 0.0% 99.7% 80.0% 
ICATOM S.A. 10,864 10,699 10,239 0.0% 99.7% 80.0% 
GEMATS 
S.R.L. 
9,797 8,891 8,890 0.0% 99.7% 80.0% 





















8,493 7,098 7,098 0.0% 99.8% 80.0% 
GRANJA EL 
TREBOL S.A. 
























5,920 5,920 749 0.0% 99.9% 80.0% 
INVERSIONES 
LIBER S.A. 









5,674 5,674 5,668 0.0% 99.9% 80.0% 
POSTDATA 
S.A.C. 









5,376 5,376 4,704 0.0% 99.9% 80.0% 
RUSINCA1 
E.I.R.L. 




5,276 4,308 3,952 0.0% 99.9% 80.0% 
BERTAGNI 
1882 SPA 
4,576 4,576 4,575 0.0% 99.9% 80.0% 
ITALGELATO 
S.R.L. 









4,020 3,072 3,072 0.0% 99.9% 80.0% 
AXIONLOG 
PERU S.A.C. 
3,471 3,471 3,081 0.0% 99.9% 80.0% 
DELLANATUR
A S.A.C. 




3,030 1,335 1,335 0.0% 100.0% 80.0% 
BACCIO PERU 
S.A.C. 























2,390 2,390 2,270 0.0% 100.0% 80.0% 
SERCOSTA 
SAC 
2,119 2,119 1,607 0.0% 100.0% 80.0% 
A&T 
TRADING 











1,960 1,960 1,496 0.0% 100.0% 80.0% 
MOLINOS DEL 
MUNDO S.A.C. 
1,908 1,908 1,836 0.0% 100.0% 80.0% 
ECOSERRANI
TA EIRL 




1,404 1,404 1,404 0.0% 100.0% 80.0% 
IMEXPERTS 
LLC 






































Anexo 5: Venta de proveedores 
Proveedor Venta 
GLORIA S. A. S/    47,124,071 
LAIVE SA S/    29,142,520 
BRAEDT S. A. S/    12,456,627 
LA CALERA S.A.C. S/    11,178,081 
SOC.SUIZO PERUA. DE EMBUT.S.A. S/      7,907,773 
SAN FERNANDO S.A. S/      6,934,885 
AVIVEL S.A.C. S/      6,489,671 
NESTLE PERU S.A. S/      5,371,733 
P&D ANDINA ALIMENTOS S.A. S/      4,711,245 
YUGOCORP S.A.C. S/      2,204,912 
PROCESADORA DE ALIMENTOS TI-
CAY S.R.L. 
S/      2,144,263 
TIGO S.A.C. S/      2,076,434 
HELATONY'S SOCIEDAD ANONIMA 
CERRADA 
S/      1,879,951 
REDONDOS S. A. S/      1,718,847 
FERYMAR S.A.C. S/      1,642,050 
ALICORP S.A.A. S/      1,616,857 
WESTPHALIA ALIMENTOS S.A.C. S/      1,411,926 
UNILEVER ANDINA PERU S.A. S/      1,380,824 
SANTA VERENA S.A.C. S/      1,301,780 
CORPORACION RICO S.A.C. S/      1,250,629 
CORPORACION CARNICA S.A.C. S/      1,115,238 
AGROINDUSTRIAS NOBEX S.A. S/      1,096,011 
CENTRO CARNES S.R.L. S/         996,295 
DELICE SAC S/         826,385 
PURAGRO S.A.C. S/         813,820 
TRUMPER'S E.I.R.L. S/         786,468 
GRUPO SANTA ELENA S.A. S/         685,256 
PRODUCTOS ALIMENTICIOS TRESA 
S.A 
S/         667,479 
CREMOLATTI S.A.C. S/         640,126 
SORAYA S.A.C. S/         579,372 
CAMILO FERRON CHILE S.A. S/         579,330 
IMPORTACIONES Y COMERCIO 
INTER 
S/         461,847 
COMPAÑÍA AGROIND. PUNTA DEL 
SUR 
S/         426,045 
OREGON FOODS S.A.C. S/         404,744 
LACTEOS DUMAN S.A.C. S/         312,395 
MILKAL S.A.C. S/         305,829 
TROPICAL FOODS, LLC S/         296,987 
F & B REPRESENTACIONES  S.A.C. S/         279,653 
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PLANTA LECHERA TACNA S.A. S/         273,590 
VILLA D'AGRI S.R.L. S/         256,598 
FABRICA DE EMBUTIDOS LA 
GRANJITA EIRL 
S/         254,547 
DON ITALO S.A. S/         248,416 
LACTEUS S.A.C. S/         247,879 
FABRICA DE EMBUTIDOS LA 
ALEMANA S.A.C. 
S/         219,987 
MULTIPROVEEDOR PERECECIBLES - 
HIPER 
S/         215,786 
TRIJET CORPORATION SUCURSAL 
DEL PERU 
S/         213,151 
ADRIATICA DE IMPORTACIONES Y 
EXPORTACION 
S/         212,749 
CONSORCIO FRAP S.A.C. S/         212,524 
ALMACENES FRIGORIFICO CENTRAL S/         211,960 
GOURMET EXPRESS SOCIEDAD 
ANONIMA CERRADA 
S/         193,036 
PERPOL IDEAS S.A.C. S/         177,401 
JRC INDUSTRIAS ALIMENTARIAS 
S.A.C. 
S/         158,447 
LATIN PERU S.A.C. S/         141,160 
PERUFARMA S.A. S/         134,303 
PASTIFICIO CLASSICO SOCIEDAD 
ANONIMA CER 
S/         128,680 
COMERCIALIZADORA G & C S/         124,081 
LUTOSA S.A. S/         123,000 
MONTESANO EXTREMADURA SA S/         121,777 
ITALPIZZA S.R.L. S/         117,513 
EMBUTIDOS Y LACTEOS DEL VALLE 
S.A.C. 
S/         116,364 
I.T.N. S.A. S/         109,457 
MERFRUT SRL. S/         107,916 
INVERSIONES LIMALP S.A.C. S/         107,516 
DELLA NONNA PASTAS Y PIZZAS S. S/         100,495 
VIGO ZEVALLOS HECTOR 
HERNANDO 
S/           90,029 
POSTDATA S.A.C. S/           79,952 
HIELIX E.I.R.L. S/           77,959 
MUNDO VEGETAL S.A.C. S/           75,779 
MASEF IMPORT S.A.C. S/           75,435 
N. REPS S.R.L. S/           72,778 
GRACOMSA ALIMENTARIA S/           66,438 
PRODUCTOS LACTEOS GARCIA E.I.R S/           64,409 
ITALGELATO S.R.L. S/           55,495 
EMBUTIDOS Y JAMONES ESPAÑA E 
HIJOS S.A. 
S/           50,874 
GLOBAL ALIMENTOS S.A.C. S/           50,799 
FIESTRA S.A.C. S/           50,143 
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DELLANATURA S.A.C. S/           50,034 
AGUA HIELO EMILIA S.A.C. S/           45,177 
DISTRIBUIDORA ALASKA E.I.R.L. S/           41,942 
RUSINCA1 E.I.R.L. S/           41,919 
OIL CENTER E.I.R.L. S/           37,890 
HIJOS DE SALVADOR RODRIGUEZ 
S.A. 
S/           35,460 
INFINITUS E.I.R.L. S/           34,210 
UNION DE PRODUCTOS 
AGROINDUSTRIALES S.A. 
S/           29,788 
QUEIROLO OLIVIERI ROSA JOSEFINA 
NORMA 
S/           27,562 
DEL ANDE DISTRIBUCIONES SAC S/           26,469 
BERTAGNI 1882 SPA S/           25,784 
MOLINOS DEL MUNDO S.A.C. S/           23,033 
APIMAS S.A.C. S/           21,020 
PRODUCTOS LACTEOS LA PRADERA 
SCRL 
S/           18,809 
ECOSERRANITA EIRL S/           15,473 
GRANJA LOS HUARANGOS S.A. S/           15,254 
PRODUCTOS LACTEOS LA 
SERRANITA E.I.R.L. 
S/           13,597 
SUPER FRESH S.R.L. S/           13,403 
IMPULSO INDUSTRIAS IMPOR EXPOR 
S.R.L. 
S/             9,525 
WA WA HELADOS ARTESANALES 
S.A.C. 
S/             8,447 
SMART FOODS PERU S.A.C. S/             6,927 
BRUGGMANN GISLER HEDWIG 
ANNA 
S/             6,006 
MILOZZI ALIMENTOS S.A.C. S/             5,944 
UMI FOODS SAC S/             4,732 
ALIMENTACION NUTRICION Y 
SALUD S.A.C. 
S/             4,309 
SERCOSTA SAC S/             3,770 
MAXIPAST PERU S.A.C. S/             2,516 
AGROINDUSTRIAS EL INGENIO 
E.I.R.L. 
S/             2,309 
FRIGO P Y G S.A.C. S/             1,353 
ICE COLD S.A.C. S/                979 
QUIRCH FOODS S/                738 
AGRO ALIMENTOS ANDINOS S.A.C. S/                636 
VALDYCOMER S.A. S/                515 
LACTEA S.A. S/                446 
VADIMAR S.A.C. S/                286 
PACAT S.A.C. S/                200 
INDUSTRIAS CARNICAS TELLO S.A. S/                190 
BPH&H S.A.C. S/                155 








INVERSIONES JEMALU S.A.C. S/                152 
AGRICOLA GANADERA SAN 
ANTONIO S.A.C. 
S/                126 
EAT IN S.A.C. S/                111 
VALEGA'S CATERING S.A.C. S/                110 
EMBUTIDOS HUARAL SAC. S/                104 
SANTISIMA TRINIDAD DE 
CHUQUIBAMBA E.I.R. 
S/                  66 
SALCHICHERIA AMERICANA S.R.L. S/                  62 
AVINKA S.A. S/                  52 
HIELO STAR EMPRESA INDIVIDUAL 
DE RESPONS 
S/                  45 
PRODUCTOS CHINCHAY S/                  40 
FACOLAC CHOTA S.A.C. S/                  36 
INDUSTRIAS ALIMENTARIAS S.A.C. S/                  26 
INVERSIONES CORA SAC S/                  25 
IPER MONTEBELLO SPA SOCIETA 
UNIPERSONALE 
S/                  25 
PRODUCTOS RAZZETO & 
NESTOROVIC S.A.C. 
S/                  20 
LA GENOVESA AGROINDUSTRIAS 
S.A. 
S/                  12 
PRODUCTOS LACTEOS COCHAMBUL 
S.R.L. 
S/                  11 
F Y D INVERSIONES S.A.C. S/                    8 
PLANTAS LECHERAS UNIDAS S.A. S/                    4 
VEGETALIA S.A.C. S/                    2 
GUILLEN VELASQUEZ JAIME S/                    2 
GILLESA S/                  - 
COMPAÑIA QUESERA Y 
AGROPECUARIA SA 
S/                  - 
GREAT BAY CO. S/                  - 
INVERSIONES GANALAC S.A.C. S/                  - 
SUPRALICO S.A.C. S/                  - 
OZ - PERU TRADING S.A.C. S/                  - 
EMBORG S/                  - 
CARLOS HORACIO VERGARA 
QUIROZ 
S/                  - 
 S/  167,134,781 
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1-Abr 96 96 96 
2-Abr 160 160 160 
3-Abr 64 64 64 
4-Abr 64 64 64 
5-Abr 192 192 192 
6-Abr 96 96 96 
10-Abr 160 160 160 
11-Abr 64 64 64 
13-Abr 64 64 64 
19-Abr 192 192 192 
22-Abr 192 192 192 
24-Abr 256 192 192 
26-Abr 64 64 64 
28-Abr 80 80 80 
5-May 592 416 416 
6-May 192 192 192 
9-May 128 0  
10-May 240 240 240 
11-May 224 128 128 
12-May 224 64 64 
13-May 64 64 64 
15-May 48 48 48 
16-May 272 192 192 
18-May 336 336 336 
20-May 272 272 272 
21-May 64 0  
22-May 80 80 80 
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23-May 144 48 48 
25-May 50 32 32 
26-May 564 564 564 
27-May 222 222 222 
29-May 90 90 90 
30-May 140 140 140 
31-May 72 72 72 
1-Jun 186 186 186 
2-Jun 552 552 552 
3-Jun 732 268 268 
4-Jun 120 120 120 
5-Jun 468 468 468 
6-Jun 216 216 216 
7-Jun 72 72 72 
8-Jun 176 176 176 
9-Jun 614 550 550 
10-Jun 178 178 178 
12-Jun 180 180 180 
13-Jun 314 314 314 
14-Jun 236 236 236 
15-Jun 18 18 18 
16-Jun 432 432 414 
17-Jun 106 70 70 
18-Jun 72 72 54 
19-Jun 532 450 450 
20-Jun 128 128 128 
21-Jun 120 120 120 
22-Jun 148 36 36 
23-Jun 330 330 330 
24-Jun 170 170 170 
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25-Jun 36 36 36 
26-Jun 404 340 340 
27-Jun 228 228 228 
28-Jun 180 180 180 
29-Jun 152 152 152 
30-Jun 138 138 138 
1-Jul 208 208 208 
2-Jul 90 90 90 
3-Jul 68 68 68 
4-Jul 54 54 54 
5-Jul 708 532 532 
6-Jul 194 194 194 
7-Jul 198 198 198 
8-Jul 18 18 18 
9-Jul 54 54 54 
10-Jul 288 288 288 
11-Jul 244 244 244 
12-Jul 266 266 266 
13-Jul 130 130 130 
14-Jul 288 144 144 
16-Jul 134 134 134 
17-Jul 54 54 54 
18-Jul 36 36 36 
19-Jul 418 418 374 
20-Jul 44 44 44 
21-Jul 440 440 440 
22-Jul 264 264 264 
23-Jul 446 446 446 
24-Jul 118 118 118 
25-Jul 130 130 130 
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26-Jul 234 234 234 
27-Jul 244 36 36 
28-Jul 102 102 102 
29-Jul 36 36 36 
30-Jul 18 18 18 
31-Jul 54 54 54 
1-Ago 36 36 36 
2-Ago 72 72 72 
3-Ago 18 18 18 
4-Ago 454 326 326 
5-Ago 292 292 292 
6-Ago 36 36 36 
7-Ago 90 90 90 
8-Ago 102 102 102 
9-Ago 36 36 36 
10-Ago 84 84 84 
11-Ago 424 424 424 
12-Ago 36 36 36 
13-Ago 18 18 18 
14-Ago 184 120 120 
15-Ago 170 170 170 
16-Ago 68 36 36 
17-Ago 82 18 18 
18-Ago 144 144 144 
19-Ago 54 54 54 
20-Ago 340 148 148 
21-Ago 304 240 240 
22-Ago 50 50 50 
23-Ago 986 976 976 
24-Ago 1,482 1,482 1,482 
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25-Ago 3,953 3,953 3,953 
26-Ago 792 792 792 
27-Ago 16,236 16,236 16,200 
28-Ago 81,802 81,700 81,700 
29-Ago 93,958 93,434 93,380 
30-Ago 109,594 109,555 109,555 
31-Ago 106,585 105,929 105,893 
2-Set 112 112 112 
3-Set 36 36 36 
5-Set 112 112 112 
6-Set 18 18 18 
7-Set 52 52 52 
8-Set 36 36 36 
9-Set 86 54 54 
10-Set 260 260 260 
11-Set 36 36 36 
12-Set 54 54 54 
13-Set 54 54 54 
14-Set 36 36 36 
15-Set 114 114 114 
16-Set 54 54 54 
17-Set 146 146 146 
18-Set 230 54 54 
19-Set 198 118 118 
20-Set 232 88 88 
21-Set 146 18 18 
22-Set 80 64 64 
23-Set 70 70 70 
25-Set 72 72 72 
26-Set 148 36 36 
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27-Set 196 196 196 
28-Set 54 54 54 
29-Set 252 252 252 
30-Set 90 36 36 
1-Oct 36 36 36 
2-Oct 54 54 54 
3-Oct 36 36 36 
4-Oct 118 118 118 
5-Oct 36 36 36 
6-Oct 54 54 54 
7-Oct 108 108 108 
8-Oct 68 68 68 
9-Oct 200 136 136 
10-Oct 52 52 52 
11-Oct 54 54 54 
12-Oct 68 68 68 
13-Oct 72 72 72 
14-Oct 72 72 72 
16-Oct 196 148 148 
17-Oct 70 54 36 
18-Oct 190 190 190 
19-Oct 362 314 296 
20-Oct 476 444 444 
21-Oct 990 894 894 
22-Oct 36 36  
23-Oct 36 36 36 
24-Oct 258 258 240 
25-Oct 618 618 618 
26-Oct 118 118 82 
27-Oct 154 154 154 
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28-Oct 296 296 296 
29-Oct 460 332 296 
30-Oct 740 708 708 
31-Oct 532 452 434 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
















EL ESTIBADOR SE NEGÓ A DESCARGAR LA MÓVIL PARA QUIE 
PROCEDAN CON LA AUDITORIA. 
   PERSONAL SE VA ALMORZAR JUNTO A OTROS COMPAÑEROS, 
RETRASANDO SU LLEGADA AL CD, SOLO DIO UNA VUELTA. 






TIENE EL THERMOKING APAGADO, RETRASANDO LA CARGA A 
LAS 8 PM-. 
  JAC
KAR 




LLEGA CON EL THERMOKING APAGADO, RETRASANDO EL 
INCIIO DE LA CARGA. 
   THERMOKING APAGADO. 
  SAK
URA 
EL PERSONAL VA A ALMORZAR CON LA MERCADERIA EN LA 
MOVIL. 
   NO REGRESAN AL CD PARA SU TERCERA VUELTA. 
  YAR
USA 
EL PERSONAL VA A ALMORZAR CON LA MERCADERIA EN LA 
MOVIL. 
   LA UNIDAD NO RETORNÓ AL CDF PARA SU SEGUNDA VUELTA, 
LLEGANDO A LAS 3 PM AL CD. 









NO TIENE ESTIBA. 
  REY
CA 
SOLO LLEGÓ UN ESTIBA, RETRASO EN CARGA. 
  YAR
USA 









LA UNIDAD PRESENTÓ FALLA MECÁNICA, SOLO SE PUDO 
REALIZAR LA SEGUNDA VUELTA. 
  SAK
URA 






LA MÓVIL LLEGÓ A LAS 18:30, TENIENDO UN RETRASO DE 5 
HORAS. 
   LA MÓVIL LLEGÓ A LAS 8 PM , TENIENDO UN RETRASO DE 3 
HORAS. 
   LA MÓVIL Y PERSONAL LLEGAN A LAS 5 PM AL CD,  TENIENDO 
UN RETRASO DE 2 HORAS APROX. 
   LLEGÓ A LAS 6:30 PM 
  MIG
AMA 
MÓVIL LLEGA A LAS 6 AM AL CD, INDICAN DEMORA EN 
COMPRA DE CAMPO. 
  REY
CA 
LA MÓVIL LLEGA A LAS 11 AM, TENIENDO QUE LLEVAR 
PRODUCTOS INSPECCIONADOS POR SENASA. 
   
LA MÓVIL Y EL PERSONAL LLEGARON A LAS 12;10 PM, 
TENIENDO 3 HORAS DE RETRASO Y TENIENDO QUE IR AL 
MERCADO DE FRUTAS POR EL PRECINTO DE SENASA. 
   LA MÓVIL Y PERSONAL LLEGAN A LAS 5 PM AL CD,  TENIENDO 
UN RETRASO DE 2 HORAS APROX. 
   LA UNIDAD SE PRESENTÓ A LAS 5 PM, CUANDO SU HORA DE 
LLEGADA DEBE SER MAX 4 PM- 
  YAR
USA 
MÓVIL Y PERSONAL LLEGAN TARDEN PARA EL TURNO 
NOCTURNO. 
   PERSONAL LLEGA PASADO LAS 8PM, CUANDO LA UNIDAD 











DEJAN LAS MÒVILES CON ACTIVOS RETRASANDO LA CARGA 
NOCTURNA. 
   EL CHOFER SALIO DE CD PASADO LAS 8 AM, CUANDO FUE 
PRECARGADA A LAS 5 AM. 
   EL ESTIBADOR AL SABER QUE TIENE QUE DESCARGAR Y 
LLEVAR OTRA TIENDA SE RETIRA DEL CD. 
   LA MÓVIL ESTABA CON ACTIVOS, NO DESCARGÓ EN LA NOCHE 
PORQUE SE LE PERDIÓ SUS GR. 
   
LAS UNIDADES SE FUERON A SU BASE ALREDEDOR DE LAS 2 PM 
SIN REGRESAR O AVISAR A DESPACHO PARA REALIZAR 3 
VUELTA. 
   LLEGARON DOS HORAS TARDE, SIENDO SU HORA DE ENTRADA  
A LAS 8 PM. 
   NO REALIZÓ SU TERCERA VUELTA SEGÚN COORDINACION 
PREVIA. 
   NO REGRESÓ PARA SU SEGUNDA VUELTA, LLGANDO AL CD A 
LAS 5 PM. 
   NO TRAE MANTAS PARA CUBRIR PRODUCTOS SENSIBLES. 
  REY
CA 
SE PRESENTA CON UN ESTIBA, YA QUE EL OTRO PERSONAL NO 
TENIA CARNET DE SANIDAD. 
   UNO DE LOS ESTIBADORES NO TRAE CARNET DE SANIDAD. 
  SAK
URA 
CAMBIAN DE MÓVIL, CON MENOR CAPACIDAD DE PALLETS. 
   EL ESTIBADOR SE RETIRO DE LA ZONA DE CARGA SIN AVISAR Y 
APARECIO DESPUES DE 1.5 HORAS. 
   
EL ESTIBADOR SE RETIRÓ DE LA ZONA DE DESPACHO SIN 
AVISO, NO AYUDÓ A ACOMODAR LA MERCADERÍA Y SOLO 
VINO A RECOGER SUS GR. 
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   LLEGARON DOS HORAS TARDE, SIENDO SU HORA DE ENTRADA  
A LAS 8 PM. 
   SE DETUVO 20 MIN PARA ALMORZAR CON LA MERCADERIA EN 
EL CAMION. 
   SE RETIRÓ SIN RECOGER SUS GR. 
   USAN FILM PARA JABAS, CUANDO EL PROCEDIMEINTO ES FILM 
PARA CAJAS Y YOGURTS, ZUNCHO PARA JABAS. 
  YAR
USA 
CHOFER NO QUISO DAR SU 3RA VUELTA, MENCIONÓ QUE ELLOS 
NO TRABAJAN ASI, SE RETRASO EL ENÍO A UNA TIENDA EN PRE 
CARGA. 
   LLEGARON DOS HORAS TARDE, SIENDO SU HORA DE ENTRADA  








SOLO LLEGARON 2 DE LOS 3 CHOFERES PROGRAMADOS. 






SOLO LLEGÓ UN ESTIBADOR. 
  JAC
KAR 
SOLO LLEGO UN ESTIBADOR. 
  REY
CA 
SOLO LLEGÓ UN ESTIBADOR Y TARDE, 5:35 PM. 
   SOLO LLEGÓ UN ESTIBADOR, RETRASANDO LA CARGA. 
   SOLO LLEGÓ UN ESTIBADOR. 
   SOLO SE PRESENTA UN ESTIBADOR. 
  SAK
URA 
SE PROGRAMÓ 7 MÓVILES Y SOLO SE PRESENTARON 6, 







PRESENTA PROBLEMAS CON LA BOMBA DE AGUA. 
  SAK
URA 
DESPERFECTO MECÁNICO EN LA SEGUNDA CARGA. 
   DESPERFECTO MECÁNICO, SOLO DIO UNA VUELTA. 
   EL THERMOKING SOLO LLEGA A -14°, SOLO PUEDE LLEVAR 
REFRIGERADOS. 
   
LA UNIDAD PRESENTÓ PROBLEMAS CON EL FURGÓN POR LO 
QUE TUVO QUE IR A REALIZAR UNA LIMPIEZA SIN AVISO 
PREVIO AL ÁREA DE DESPACHO. 
   SE MALOGRÓ LA MÓVIL, NO TRABAJÓ. 
   SE MALOGRÓ LA RAMPA AL INICIO DE LA CARGA. 
  YAR
USA 
DESPERFECTO CON LA PUERTA PRINCIPAL DE LA UNIDAD. 
   FALLA EN SU THERMOKING. 
   
LA MÓVIL TUVO UN DESPERFECTO MECÁNICO EN SEGUNDA 
VUELTA, ADEMÁS DEBIDO A LA DEMORA EN SOLUCIONAR EL 
PROBLEMA NO SE PUDO MANDAR 2DA VUELTA A C. ESPINAR. 
   PRESENTA PROBLEMAS CON DIFUSOR. 
   SE MALOGRA EN TIENDA. 





NO CONFIRMAN LA PLACA QUE REALIZARÁ LA PRECARGA, 





ACCIDENTE DE TRANSITO, NO LLEGÓ A LA CARGA. 
  SAK
URA 
LA UNIDAD TUVO UN CHOQUE, ESTUVO PARADO MAS DE 30 
MIN, ADEMÁS NO HUBO REEMPLAZO POR ESA VUELTA PERDIDA 
Y RETRASO EN LA LLEGADA A TIENDA. 




LA MÒVIL NO SE PRESENTÒ, TUVO REEMPLAZO DE OTRO O.L. 





DEMORA EN LA LLEGADA DE LOS ESTIBADORES NOCTURNOS, 
MÁS DE LAS 8:30 PM. 
   DEMORA EN LA LLEGADA DEL CHOFER LA UNIDAD SALIÓ 8 AM. 
   EL PERSONAL INGRESÒ MAS DE LA 2:30 AM. RETRASANDO LA 
CARGA DE LA PRECARGA. 
   LAS MÓVILES LLEGAN PASADO LAS 9 PM, RETRASANDO EL 
DESPACHO DE TIENDAS NOCTURNAS. 
   MÒVILES LLEGA A LA 12 PM, RETRASA LA LLEGA A ICA Y 





ESTIBADORES LLEGAN A LAS 12:50 PM. 
   MÓVIL LLEGA A LAS 9:50 PM, TENIENDO UN RETRASO DE 6 
HORAS APROX. 
   MÓVIL LLEGA TARDE RETRASANDO LA SALIDAD HACIA LAS 
TIENDAS DE PROVINCIA - TRUJILLO. 
  EXA
CTA 
LA MÓVIL LLEGO A LAS 6:50 AM RETRASANDO LA SALIDA DE 
OTRAS RUTAS DE PROVINCIA. 
   LA MÓVIL LLEGÓ A LAS 8 AM, 4 HORAS DESPUES DE LO 
PROGRAMADO. 
   LA MÓVIL LLEGÓ A LAS 8 AM. 
   LLEGÓ FUERA DE HORA RETRASANDO LA CARGA DE LAS 
TIENDAS DE ICA CON PRODUCTOS DE PPA. 
  JAC
KAR 
LA MÒVIL LLEGO PASADA LAS 6:30 AM RETRASANDO LA 
SALIDA A LAS TIENDAS DE HUACHO Y HUARAL. 








EL PERSONAL NOCTURNO LLEGA A LAS 21:40 PM, CUANDO SU 
HORA DE INGRESO ES A LAS 18:00. 
  YAR
USA 
EL PERSONAL NOCTURNO LLEGÓ PASADA LAS 10 PM, CUANDO 






CHOFER SE RETIRO SIN AVISAR, RETRASANDO EL RUTEO A 
TIENDAS CON PRODUCTOS DE PPA. 
   DEMORA EN REGRESAR AL CD, SE DIO LA 3 ATENCIÓN A SAN 
LUIS EL SABADO EN PRECARGA CON LA MISMA UNIDAD. 
   Estibador se negó a cargar la tienda asiganada y muestró un comportamiento 
alterado. 
   LA MÓVIL NO REGRESÓ A SU TERCERA VUELTA, A PESAR DE 
QUE SE LE MANDÓ A UNA TIENDA CERCANA (115). 
   MÓVIL HACE PARADAS INNECESARIAS, RETRASANDO SU 
LLEGADA AL CD PARA CARGAR SU SEGUNDA VUELTA. 
   MÓVIL NO SE PRESENTA A LA PLATAFORMA DE TIENDA DEBIDO 
A UN EVENTO NACIONAL POR FUTBOL. NO DIO OTRA VUELTA. 
   NO REALIZÓ TERCERA VUELTA, ESTUVO PARADA 3 HORAS EN 
CD. 
   REALIZÓ PARADA EN FAME POR MEDIA HORA. 
   RETRASO DE SALIDA DE CD, UNA HORA DE DEMORA. 
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   SE RETIRA SIN CONCENTIMIENTO DEL SUPERVISOR, NO SE 
REALIZÓ 3 VUELTA. 
   SOLO REALIZAN UNA VUELTA. 





SE PRESENTA DESPUES DE 4 HORAS DE FINALIZADO LA CARGA 




CHOFER REGRESA DESPUES DE 1 H PARA REALIZAR CAMBIO DE 
PLACA, ERROR EN LA GR. 
  SAK
URA 
DEMORAN EN SALIR DEL CD 40 MIN. 
   LA MÓVIL SOLO REALIZÓ UNA VUELTA, HIZO PARADAS 
INNECESARIAS. 
   MÓVIL REGRESA A SU BASE A LAS 3:30 PM CUANDO TIENE QUE 
REGRESAR POR SU TERCERA VUELTA. 
   PERSONAL SE RETIRA AL SABER QUE CARGARÁ ANGAMOS, NO 
SE ENVIÓ UNA VUELTA DE FYV. 
   SE RETIRA SIN AVISAR Y REGRESA DESPUES DE MEDIA HORA. 
   TOMA OTRA RUTA, COMO RESULTADO LLEGA TARDE AL CD 
PARA SU SEGUNDA VUELTA. 
  YAR
USA 
DEMORA EN REGRESAR AL CD, SOLO REALIZÓ DOS VUELTAS. 
   PERSONAL NOCTURNO NO SE PRESENTA, CUANDO 
COORDINADOR INDICO QUE YA ESTABA EN CD. LLEGA 10 PM. 
   SOLO REALIZAN UNA VUELTA. 








LA SOLICITUD ERAN 02 CHOFERES, SOLO LLEGÓ UNO. 
   LLEGA A LA TIENDA JOCKEY SIN ESTIBA. 
   No se presentò el personal (estibadores) y solo llegò un chofer. 
   Para el turno nocturno estaba programado tres choferes, solo se presentó dos. 
Retrasó la salida de dos tiendas, dejandolas para el turno diurno. 
  REY
CA 
SOLO LLEGA UN ESTIBADOR. 
  YAR
USA 
MENOS UNA UNIDAD DE YARUSA DEBIDO A QUE A LAS 3 PM 













DESPERFECTO MECÁNICO/ CAMBIARON LA MÓVIL POR LA C9O-
935 AL MEDIO DIA. 
   FALLA EN LA PUERTE POSTERIOR. 
   MÓVIL CON DESPERFECTO EN LA RAMPA OCASIONA RETRASO 
EN LA SALIDA A TIENDA POR EL CAMBIO DE MÓVIL. 
   PROBLEMAS CON RAMPA EN TIENDA, DEMORA DE 30 MIN. 
   SE LE REVENTÓ LA LLANTA A LA MÓVIL, EL AUXILIO 
MECÁNICO DEMORÓ. 
   TENÍA APAGADO EL THERMOKING POR UNA HORA ANTES DE 
LA CARGA. SE CAMBIÓ POR OTRA MÓVIL (AKM-811). 
   TENIA EL THERMOKING MALOGRADO. 
   TENIA LA BATERÍA MALOGRADA, RETRASO EN CAMBIO DE 
BATERIA. POR CONSIGUIENTE LA TIENDA QUE FUE CARGADA 
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LLEGÓ TARDE Y SERÁ ATENDIDA A LAS 6 AM DEL DIA 
SIGUIENTE. 
   THERMOKING MALOGRADO, SOLO DIO UNA VUELTA. 
   UNIDAD CON DESPERFECTO MECÁNICO, NO FUE 
REEMPLAZADA. 
   UNIDAD CON DESPERFECTO MECÁNICO, NO FUE 












Llega a las 7 pm al CD y no se presentó a su tercera vuelta según 
coordinación dejando a la tienda Angamos para el despacho diurno del día 
siguiente, como consecuencia se obtuvo queja por parte de gerencia central. 
   RECHAZADA POR SUCIEDAD EN LA UNIDAD. 
  MIG
AMA 
NO LLEGÓ LA MÓVIL SEGÚN CRONOGRAMA 
  SAK
URA 
SOLO REALIZÓ DOS VUELTAS. 
   
SU REGISTRO DE TEMPERATURA NO SE PUEDE VISUALIZAR, 
POR LO TANTO GENERA DUDA SOBRE LA T° REAL QUE LLEVA 
LA UNIDAD, RECHAZADA POR CALIDAD. 
  YAR
USA 
Esta móvil fue programada como adicional sin embargo no llegó a dar 
ninguna vuelta por problemas del traslado de productos identificado por 





DEMORA DE UNA HORA EN SALIR DEL CD A TIENDA. 
   DEMORA EN LLEGAR AL CD DE SU PRIMERA VUELTA. 
   DEMORA EN LLEGAR AL CD DE SU SEGUNDA VUELTA. 
   LLEGA PASADO LAS 7:30 AM, RETRASANDO LA CARGA. 
   Llegan mas de las 8 pm, retraso en despacho de tiendas nocturnas. 
   Llegan tarde, casi las 9 pm, además uno de los estibadores olvida traer su 
carnet de sanidad. 
   Móvil cargada en el rango de 4 a 5 am, sin embargo la móvil salió de CD a 
las 8:30 am, como resultado solo dio dos vueltas. 
   SOLO SE PRESENTÓ UN ESTIBADOR, EL RESTO DEL PERSONAL 
SE PRESETÓ DOS HORAS DESPUÉS. 





LA MÓVIL LLEGÓ A LAS 8 PM DEBIENDO LLEGAR A LAS 3PM. 
   LLEGA 6:30 PM, RETRASO EN LA CARGA DE 2 HORAS. 
  JAC
KAR 
UNIDAD LLEGA 4PM, TENIENDO UN RETRASO DE 2 HORAS 
DESDE EL INICIO DE CARGA SEGÚN CRONOGRAMA. 
  REY
CA 
ESTIBADORES LLEGAN A LAS 5 PM, CUANDO LA CAQRGA DEBIO 
EMPEZAR A LAS 4 PM. 
   PERSONAL LLEGA A LAS 5PM, TENIENDO UN RETRASO DE 2 
HORAS. 
   SEGUNDO ESTIBADOR LLEGA 5:10PM . RETRASANDO LA CARGA 
Y SALIDAD DE UNIDAD A RUTA. 
  SAK
URA 
DEMORA CASI DOS HORAS EN SALIR DE CD A TIENDA. 
   EL PERSONAL LLEGA TARDE Y RETRASA LA CARGA A TIENDA. 
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Llegó a las 9 am cuando su hora de ingreso es a las 5 am. retrasando los 
despachos locales, además la móvil realizó solo una vuelta y fue tomada para 
el turno nocturno. 
  YAR
USA 
DEMORA EN LLEGAR AL CD DE SU PRIMERA VUELTA, LA 
TIENDA NO RECIBIÓ MERCADERÍA HASTA EL DIA SIGUIENTE. 
   LA MÓVIL LLEGÓ A LAS 11:20 PM. 
   UNIDAD LLEGA A CD 6:30, PERSONAL SE PRESENTA EN 





LLEGO A LA T° EN LA SEGUNDA TOMA (-16°C) 
   LLEGO A LA T° EN LA TERCERA TOMA (-16°C) 









LLEGO A LA T° EN LA SEGUNDA TOMA (-16°C) 
  YAR
USA 
LLEGO A LA T° EN LA SEGUNDA TOMA (-16°C) 











LLEGA TIENDA 311 CON MERCADERÍA CAÍDA, NO TENIA 
BARRAS DE SEGURIDAD. 




ESTIBADORES NO SE PRESENTARON PARA LA CARGA DE 
AREQUIPA. 
   
LOS ESTIBADORES SE FUERON CON LA UNIDAD DE AREQUIPA 
AL MERCADO DE FRUTA, OCASIONANDO QUE LLEGUEN CON 2 
HORAS DE RETRASO PARA LA CARGA DE CD NORTE. 
  SAK
URA 
MÓVIL ESTABA PROGRAMADA PARA UN RUTEO: 105,176 Y 123. 
CHOFER DESVIA SU RUTA PARA DEMORAR Y NO REGRESAR POR 
UNA SEGUNDA VUELTA. 
   NO QUIEREN DESCARGAR AUDITORIA Y DEMORAN EN 
REALIZAR EL PROCESO. 
   PROBLEMAS CON UNIFORMES DE ESTIBADOR, DEMORA Y NO 
REALIZÓ 3 VUELTA. 
   SE DETIENE POR 20 MIN EN RUTA A TIENDA 103. 
  YAR
USA 
CAMBIAN DE MÓVIL, CON MENOR CAPACIDAD DE PALLETS. 
   EL CHOFER NO CUENTA CON CARNET DE SANIDAD 
ACTUALIZADO. 
   MAL APILAMIENTO, CAUSA MERMA CONOCIDA A LA TIENDA. 









SOLO UN ESTIBA PARA LA CARGA DE TRUJILLO. 
  REY
CA 
SOLO LLEGÓ UN ESTIBA, EL SEGUNDO LLEGÓ 6PM 
RETRASANDO 2 HORAS LA CARGA. 
   SOLO SE PRESENTA UN ESTIBADOR, RUTA AREQUIPA. 
   SOLO SE PRESENTÓ UN ESTIBADOR PARA LA RUTA CD NORTE. 









FALLAS DURANTE LA RUTA HACIA AREQUIPA,  RETRASO LA 
LLEGADA A TIENDAS. 
  SAK
URA 
LLANTA EN MAL ESTADO, SE REALIZÓ EL CAMBIO./ NO HUBO 
TERCERA V UELTA 
   
PROBLEMAS CON EL CIERRE DE LA PUERTA PRINCIPAL, 




PROBLEMAS CON LA RAMPA, DEMORA EN DESCARGA EN 
TIENDA. 
   SEGUNDO DÍA CON FALLA MECÁNICA, SOLO LABORA EN 
TURNO NOCHE Y PROCEDE A CAMBIO PARA EL TURNO DIURNO. 
   SOLO REALIZÓ UNA VUELTA DEBIDO A DESPERFECTO 
MECANICO. 
   UNIDAD CON FALLA MECÁNICA, SE RETIRA Y ES 




CHOQUE DE RETORNO AL CDF, UNA HORA EN COMISARIA. SOLO 





ESTIBADORES DEL TURNO NOCHE LLEGA PASADO LAS 8:40 PM, 





UNIDAD Y ESTIBADORES LLEGARON CON 5 HORAS DE 
TARDANZA, RETRASO EN LLEGADA A TIENDAS. 
  JAC
KAR 
DEMORA DE UNA HORA PARA EMPEZAR LA CARGA. 
  REY
CA 
ESTIBADOR LLEGA CON DOS HORAS DE RETRADO PARA LA 
CARGA DE AREQUIPA. 
   ESTIBADORES LLEGA CON DOS HORAS DE RETRADO PARA LA 
CARGA DE AREQUIPA. 
   ESTIBADORES LLEGAN CON DOS HORAS DE TARDANZA. 











ESTIBADOR DEMORA EN LA CARGA Y NO OPTIMIZA PALLETS. 
   UNIDAD DEMORA EN SALIR DEL CD, 30 MIN. 
   UNIDAD LLEGA AL CD TEMPRANO Y LOS ESTIBADORES NO SE 
PRESENTAN HASTA DESPUES DE UNA HORA. 
   UNIDAD PRESENTA SUCIEDAD EN EL EXTERIOR . 
  SAK
URA 
SE ENCUENTRA CERCA DEL CD APROX 1 HORA Y NO INGRESA A 
NAVE. 
   UNIDAD NO PROGRAMADA SE ENCUENTRA EN RAMPA 
QUITANDO UN ESPACIO PARA LA CARGA DEL DÍA. 









SOLO SE PRESENTA UNA UNIDAD EN PRECARGA, FALTANDO 2 










UNDAD SUFRE FALLA MECANICA Y SOLO REALIZÓ UNA 
VUELTA. 













4 HORAS DE TARDANZA PARA LA RUTA TRUJILLO 
   5 HORAS DE TARDANZA PARA LA RUTA TRUJILLO 
  REY
CA 
2 HORAS DE TARDANZA PARA LA RUTA AREQUIPA 
   3 HORAS DE RETRASO PARA LA CARGA DE AREQUIPA. 
   SOLO UN ESTIBA PARA LA CARGA DE AREQUIPA. 






UNIDAD NO LLEGA A LA T° SOLICITADA, RETIRADA DE FLOTA. 
  YAR
USA 








NO TIENE LOS EPP COMPLETOS PARA INGRESAR A NAVE. 
  REY
CA 
FALTA DE LIMPIEZA DE LA UNIDAD. 
   NO TRAE SCTR DEL CHOFER, LO QUE GENERA DEMORA EN LA 
ENTRADA AL CDF DE LA UNIDAD. 
  YAR
USA 
UNIDAD AVANZA CON EL MUELLE APERTURADO. 
   UNIDAD DE 14 PALLETS, SOLO CARGÓ 12, REHUSANDOSE A 








ESTIBADORES LLEGARON CON UN RETRASO DE 2 HORAS PARA 
LA CARGA NOCTURNA. TIENDAS AFECTADAS SAN LUIS Y SAN 
HILARION. 
   SOLO ESTUVO EL CHOFER EN TIENDA. 
  MIG
AMA 




PERSONAL DE DOS UNIDADES LLEGAN A LAS 6 AM, RETRASO 
EN SALIDA A TIENDAS. 
   UNIDAD SE PRESENTA SIN ESTIBA, COORDINADOR REALIZA LA 
CARGA. 








PROBLEMAS CON LA LLANTA DE LA UNIDAD, SE TUVO QUE 





PROBLEMAS CON LA PUERTA PRINCIPAL DE LA UNIDAD QUE 
HABIA SIDO CARGADA PARA CD NORTE, SE REALIZÓ 
TRASBORDO SALIENDO LA UNIDAD 9 AM. 






RETRASO DE 3 HORAS EN LLEGAR EL PERSONAL AL CDF. 
  MIG
AMA 
ESTIBADOR LLEGÓ CON 3 HORAS DE RETRASO. 










LA UNIDAD NI EL PERSONAL SE PRESENTA A DESPACHO, 
TENIENDO UN RETRASO DE 5 HORAS APROX. 
   RETRASO DE 1.5 H PARA EMPEZAR A PRECARGAR LA UNIDAD. 
   RETRASO DE 30 MIN PARA EMPEZAR A PRECARGAR LA UNIDAD. 
   SE PRESENTA CON 1 HORA DE RETRASO UNIDAD Y ESTIBA. 








AUXILIAR SE RETIRA SIN RECOGER SUS GR. RETRASANDO LA 
SALIDA A TIENDA. 
   
EL CHOFER NO SIGUIÓ INDICACIONES TENIENDO QUE IR 
PRIMERO A LA T-157 LUEGO A LA 117, LA T157 NO QUISO 
ATENDERLOS POR FALTA DE PERSONAL. 
   LA MÓVIL SALIÓ DEL CD A LAS 10 AM CUANDO DEBIÓ SALIR 
MÁXIMO A LAS 7 AM. 
   LA MÓVIL SE QUEDÓ UNA HORA DESPUES D EHABER 
TERMINADO LA CARGA EN RAMPA. 
   LAS MÓVILES SE MANTIENEN EN RAMPA MAS DE MEDIA HORA 
DE HABER TERMINADO LA CARGA 
   NO RETORNÓ PARA SU SEGUNDA VUELTA, A PESAR DE HABER 
LLEGADO AL CDF A LAS 3:20 PM. 
   SOLO REALIZÓ UNA VUELTA. 
  SAK
URA 
NO OBEDECIÓ LA ORDEN DE IR PRIMERO A LA TIENDA 107 Y 
COMO SEGUNDO PUNTO LA T-125, COMO CONSECUENCIA LA T-
107 RETRASO LA DESCARGA DE MERCADERIA. 
   SE OLVIDÓ SUS GR, LA TIENDA RETUVO A LA MÓVIL POR MAS 
DE UNA HORA POR EL TEMA DE GR. 
   SE RETIRARON AL SABER QUE CARGARIAN LA TIENDA 123. 
  YAR
USA 
SE RETIRA EL ESTIBADO SIN EL CONSENTIMIENTO DE 








DEMORA EN SALIR DEL CD DEBIDO A QUE EL CHOFER NO SE 
PRESENTO. 
   ESPERO UNA HORA PARA SALIR CON OTRO CHOFER, EL CHOFER 
ASIGNADO NO LLEGÓ A  LABORAR. 
   FALTAN TRES CARROS, SOLO LLEGARON DOS CARROS POR LA 
TARDE. 
   SIN ESTIBA. 
  YAR
USA 
FALTÓ LA  MÓVIL PARA EL RUTEO DE TORTAS. 







LA MÓVIL SE MALOGRÓ ANTES DE EMPEZAR LA CARGA, SE 
MANDO UN REEMPLAZÓ DESPUES DE 30 MIN. 
   
PRESENTA DESPERFECTOS MECÁNICOS Y EL REEMPLAZO 
DEMORA EN LLEGAR MAS DE TRES HORAS/ LA MÓVIL ES 
EXCLUSIVA PARA LA TIENDA 158. 
   THERMOKING MALOGRADO. 
   THERMOKING NO LLEGA A LA T° ADECUADA, ESTIBADORES SE 










GPS NO FUNCIONA. 




NO CUENTA CON SEPARAR TENIENDO QUE LLEVAR SOLO 
PRODUCTOS REFRIGERADOS. 






EL PERSONAL NOCTURNO LLEGA TARDE, PASADO MEDIA HORA 
DESDE SU H DE INGRESO. 
   LA MÓVIL LLEGA TARDE A TIENDA DEBIDO A LA TARDANZA 
DEL PERSONAL DE TRANSPORTE A LA NAVE. 
   PERSONAL NOCTURNO INGRESA PASADO LAS 8:30 PM. 
  YAR
USA 
LA MÓVIL DEMORO EN LLEGAR AL CD RETRASANDO EL RUTEO 
DE TORTAS. 





NO LLEGA A LA T° SOLICITADA, SE QUEDA EN  - 11°. 





NO LLEGA A LA T° SOLICITADA, SE QUEDA EN  - 4°. 
  JAC
KAR 
NO LLEGA A LA T° SOLCIITADA, SE QUEDA EN - 7°. 
    
 
Fuente: Elaboración propia 
Anexo 8: Agenda ejemplo 
FECHA  HORA PROVEEDOR OC CANT.BULTOS. 
7/11/2018 05:00:00 LAIVE SA 227470563 5182 
   227470569 2717 
   227469173 141 
   227468822 22 
   227469172 513 
   227468780 47 
   227468779 11 
   227468776 362 
   227470310 140 
 06:00:00 ALCACHOFAS & DERIVADOS S.A.C. 227470639 27 
  PACCU S.A. 227470608 1376 
  
AGROTRANSPORTES E INVERSIONES 
GVG VALE E.I.R.L 227470645 223 
  VERMI S.A.C. 227470610 472 
  WESTPHALIA ALIMENTOS S.A.C. 227468837 630 
  
COMERCIALIZADORA IMPORTADA 
CITRUSEM 227470643 90 
   227470865 4 
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 06:30:00 NESTLE PERU S.A. 227470220 3397 
   227470304 138 
  GENERAL FOODS S.A.C. 227468814 2 
   227468816 13 
   227468940 4 
  
PRODUCTOS AGRICOLAS YOLITA 
EIRL. 227470616 1483 
   227470853 64 
   227472967 35 
  MAXIFRUT S.A.C. 227470626 191 
  LEONCITO COMERCIALIZACION ERIL 227470628 36 
  
DELICE PAPAYAS Y PRODUCTOS 
DERIVADOS SRL 227470624 73 
  FRESCO PACK S.A.C. 227470629 349 
   227470859 20 
  HIDROPLANT S.A.C. 227470851 46 
   227470614 1322 
  PALOMINO SEGOVIA YVAN 227470598 254 
   227470844 9 
  REYES ESPINOZA EDISON ARMANDO 227470601 97 
   227470845 2 
  SOC.SUIZO PERUA. DE EMBUT.S.A. 227458610 338 
   227468987 46 
   227468988 278 
   227469189 352 
   227470689 91 
   227470690 854 
   227470892 10 
   227470893 39 
 07:00:00 AGROPECUARIA DEL SUR S.A.C. 227472929 541 
   227472931 24 
   227472933 27 
  MUNDO VEGETAL S.A.C. 227468992 1198 
   227468843 340 
   227468880 90 
   227469207 13 
   227468845 1 
   227468844 91 
  WINTATA 227465639 229 
  AGRICOLA LA CHACRA S.A.C. 227470612 2286 
   227470850 16 
  PECUARIA EL CHANCHITO S.A.C. 227470592 355 
   227470593 86 
  ALICORP S.A.A. 227469027 140 
   227469158 1291 
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   227463408 10 
   227463459 1 
   227463460 511 
   227470023 300 
   227469028 3 
   227469159 38 
   227463480 3 
   227463481 10 
   227465739 8 
   227473014 123 
 07:30:00 ECO VEG E.I.R.L. 227470637 27 
  MELO YANAVILCA MARIA GLADYS 227470599 1 
  COMERCIAL ROFCHI E.I.R.L. 227470615 47 
   227470852 6 
   227472990 95 
   227473009 5 
  DISTRIBUIDORA EL MANA S.A.C. 227470640 53 
  DEL ANDE ALIMENTOS S.A.C. 227470618 52 
   227470854 8 
  
GASTRO PERU SOCIEDAD ANONIMA 
CERRADA 227470636 59 
   227470863 1 
  
CORPORACION AGROINDUSTRIAL 
DE FRUTAS Y V 227470634 40 
  CORP. Y ASOC. ESTRELLITA S.A.C. 227470627 67 
  PRODUCTOS EL CEDRO S.A. 227469162 782 
   227468848 260 
  
PROCESADORA DE ALIMENTOS TI-
CAY 227462595 1779 
   227462596 158 
   227458123 223 
   227458150 63 
   227459140 7 
 08:00:00 HUAMANI HUACHUHUILLCA ANGEL 227470605 164 
   227470604 30 
  
INVERSIONES AGROINDUSTRIA MAR 
S.A.C. 227470623 32 
   227470857 3 
  LLACZA FERNANDEZ TEODORA 227470600 43 
  P&D ANDINA ALIMENTOS S.A. 227470308 2487 
  AGROINDUSTRIAS NOBEX S.A. 227457466 130 
   227463411 1 
   227463412 37 
   227463468 1 
   227463952 14 
   227469166 464 
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   227457467 8 
   227463487 7 
   227469167 24 
  ALIMENTOS TRES EFES S.A.C. 227470642 25 
   227472971 69 
  ESPINOZA ZORRILLA GLORIA LEYDI 227470607 73 
 08:30:00 DISTRIBUIDORA PASTOR SEVILLA E 227470621 2128 
   227470856 64 
  PRODUCTOS ALIMENTICIOS TRESA S 227468927 8 
   227470552 5 
   227470550 90 
   227468926 204 
  
HUAMANI HUACHUHUILLCA JOSE 
LUIS 227470606 156 
  INVERSIONES CAMP SAC 227470631 16 
   227470632 1308 
   227470861 13 
  
MARILYN CELIA MAMANI 
DELGADILLO 227470602 28 
  FABRICA DE FIDEOS LA PASTA E.I 227470609 1485 
   227470849 76 
  GUSKEL E.I.R.L. 227470619 637 
   227470855 73 
  C & S AGROINDUSTRIAS S.A.C. 227470644 146 
   227464114 112 
   227470866 1 
  HIDROPONICOS HR S.A.C. 227470635 112 
   227472970 188 
  INVERSIONES LIBER S.A. 227463470 9 
  AGROINDUSTRIAS VIDA S.A.C. 227470613 50 
  
NEGOCIACIONES Y SERVICIOS 
MULTIPLES MyD S.A.C.  227465641 166 
   227465661 30 
 09:00:00 FRUTOS FRESCOS DEL PERU S.A.C. 227470638 88 
   227470864 3 
  FRUTOS FRESCOS ORIENTE SAC 227465642 252 
  NEGOCIACIONES AGRIGEN EIRL 227470633 226 
   227470862 13 
  TEOFILA Y ASOCIADOS S.A.C. 227470622 15 
  JUAN MUÑOZ COLLANTES 227470843 4 
   227470597 116 
  GEMATS S.R.L. 227463506 308 
  
MATADERO FRIGORIFICO 
INDUSTRIAL OXAPAMPA 227463270 254 
   227463271 16 




MARIE & SMITH CORPORATION 
S.A.C. 227472972 146 
  FERYMAR S.A.C. 227469245 77 
   227470160 368 
   227469246 2 
   227470161 2 
  INTI HARVEST S.A.C. 227470646 885 
  URAKUZA SAC  227465646 316 
 09:30:00 OVOSUR S.A 227463413 138 
   227471114 60 
   227463469 10 
   227463488 5 
  ECOFRUT H & E S.A.C. 227465778 25 
   227470641 22 
  LATIN PERU S.A.C. 227468906 688 
 10:00:00 GLORIA SA 227472976 64 
   227472912 8033 
   227472390 80 
 10:30:00 DON ITALO S.A. 227469156 215 
   227470246 137 
  N. REPS S.R.L. 227469160 6 
   227454736 1 
   227463466 1 
   227463467 7 
   227463486 1 
   227463410 10 
   227469161 23 
 11:00:00 WISMANN MEJIA FRANCISCO JOSE 227465645 695 
  MOLINOS DEL MUNDO 227460339 1 
  CREMOLATTI S.A.C. 227469163 1084 
   227469164 76 
 11:30:00 SANTA VERENA S.A.C. 227462706 100 
   227462707 3 
   227463464 24 
   227463484 29 
   227463879 230 
   227463878 194 
   227463880 30 
 12:30:00 TRUMPER'S E.I.R.L. 227469033 58 
   227469034 3 
Total 
general    58902 
 















































































Anexo 12: Autorización de la versión final 
 
 
 
